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Marques, Cristiane Alvim. PROJETO DE VIABILIDADE DE HOTEL 
CATEGORIA ECONOMICA. 0 desenvolvimento deste projeto tern como objetivo 
principal a implantagao de um Hotel de Categoria Econ6mica na Serra Gaucha. Tal 
empreendimento surgiu pela percepgao de que o local esta estruturado turisticamente 
porem, ainda nao apresenta uma estrutura hoteleira diferenciada, onde se tenha um hotel 
que propoe trabalhar com funcionalidade de servigos, rapidez, qualidade e 6tima relagao 
custo x qualidade x beneffcio. Alem de uma tendemcia de mercado como podera ver-se no 
desenvolvimento do trabalho, a hotelaria economica e hoje um niche bastante lucrative, 
tanto quando se tala de h6spedes a neg6cios como de h6spede a lazer. lsso se reafirma 
nas nos trechos de algumas entrevistas apresentadas no desenvolvimento do trabalho, de 
grandes nomes da hotelaria atual, onde destacam a importancia da hotelaria economica no 
mercado turistico. Para tanto se faz necessaria o desenvolvimento de urn plano de neg6cio 
com o prop6sito de estudar e verificar a viabilidade mercadol6gica, economica e financeira 
do empreendimento. Este plano esta dividido em cinco capitulos onde aborda-se os 
seguintes temas: lntrodugao; Hotelaria Economica para a Serra Gaucha, onde desenvolve-
se o que e hotelaria, uma empresa prestadora de servigos e trata-se tambem da Serra 
Gaucha como destine turistico; 0 Plano de Neg6cios propriamente dito, onde destaca-se a 
oportunidade do neg6cio e o estudo de viabilidade mercadol6gica, economica e financeira 
do mesmo; Projeto Arquitetonico do Hotel, onde alem de verificar-se o custo do 
empreendimento, descreve-se em detalhes os item que compoe o interior do hotel e por 
ultimo, as consideragoes finais do trabalho, onde ira se encerrar o estudo. 
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1 - INTRODUCAO 
0 presente projeto visa a implantac;ao de urn empreendimento 
diferenciado na regiao, urn Hotel com Categoria Econ6mica na Serra Gaucha, 
pautado em urn plano de neg6cio e urn planejamento de marketing. 
Neste trabalho sera abordada uma nova oportunidade de mercado 
para o setor hoteleiro da Regiao das Hortensias, levando em considerac;ao 
ainda nao existe nenhum hotel considerado de Categoria 
Econ6mica na regiao, onde o plano de neg6cios sera o instrumento o qual ira 
verificar a viabilidade econ6mica e mercadol6gica do projeto. 
0 trabalho sera desenvolvido atraves de pesquisa explorat6ria que 
tern, como principal objetivo, o aprimoramento de ideias. A tecnica utilizada 
para a pesquisa sera a bibliografica, desenvolvida a partir de material ja 
elaborado, como livros e artigos cientificos. 
A realizac;ao do presente projeto justifica-se devido a inexistencia de 
concorrencia direta neste setor, e pela oportunidade de minimizar a 
sazonalidade com essa nova proposta, uma vez que os hoteis da regiao sao 
hoteis categoria luxo ou pousadas, onde s6 sao explorados nos meses de 
junho, julho, agosto e dezembro, considerados de alta temporada. 
Assim, apresenta-se uma estrutura com cinco capltulos. No primeiro 
capitulo esta a introduc;ao do trabalho. No segundo, sera definido o hotel como 
uma empresa prestadora de servic;os, o que e urn hotel com categoria 
econ6mica, alem da abordagem de questoes relacionadas com o turismo e 
neg6cio na regiao para a qual este projeto esta direcionado. 
No terceiro, apresenta-se urn plano de neg6cio, enfatizando a ideia 
empreendedora no setor hoteleiro da Serra Gaucha, que analisara o mercado, 
os servic;os e estrategias, os pontos fortes, fracos e inovadores do projeto, 
plano de marketing, projec;ao de vendas, projec;ao de despesas, rentabilidade, 
a empresa e urn plano financeiro. 
No quarto capitulo, apresenta-se a estrutura ffsica do Hotel, 
especificando sua area total, localizac;ao, numero e tipos de Unidades 
Habitacionais que serao disponibilizadas, alem da definic;ao arquitet6nica 
intema do hotel. No quinto e ultimo, esta as considerac;oes finais do trabalho. 
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A globalizac;ao nao atingiu apenas o setor de bens, abrangendo 
tambem o setor de turismo do qual os hoteis sao parte integrante. Com isso, a 
hotelaria e foco de novos empreendimentos. 
Assim sendo, "a hotelaria e uma atividade antiga com um futuro 
novo, construida por meios de longas tradic;6es, mesmo em um momento de 
transformac;6es dinamicas e, muitas vezes, inesperadas". (VALLEN; VALLEN 
2003, p.26). 
Antigamente o principal papel do hotel era prestar servic;os ao Iongo 
das rotas pre-estabelecidas pelos viajantes, porem isso se modificou ao Iongo 
dos anos. Nos dias de hoje os "viajantes" vao em busca de hoteis especificos 
devido a qualidade de seus produtos/servic;os, instalac;6es, entre outros. 
Os hoteis Econ6micos visam atender a h6spedes sociais e de 
neg6cios (a passeio ou a trabalho) e por esse motivo devem apresentar uma 
estrutura sofisticada e diversificada, com apartamentos funcionais e 
acolhedores com conforto necessario para uma estada agradavel. 
Os hoteis Econ6micos prop6em-se trabalhar com funcionalidade de 
servic;os, rapidez, qualidade e 6tima relac;ao custo x qualidade x beneficio. A 
vantagem desse sistema estara descrita no decorrer do primeiro capitulo. 
Na Regiao das Hort€msias, mais precisamente Gramado/Canela 
foi detectado atraves de observac;ao, a oportunidade, decorrente da falta de 
concorr€mcia, bern como da sazonalidade existente, da implantac;ao de uma 
nova proposta em hotelaria. Baseando-se nesses fatores ressalto a importancia 
da implantac;ao de urn hotel com tipologia, sistema, infra-estrutura e servic;os, 
diferenciados da concorn3ncia. Assim proponho o desenvolvimento de urn 
projeto para urn Hotel Categoria Econ6mica, o qual esteja totalmente de acordo 
com a proposta da cidade em atender seus h6spedes a lazer ou a neg6cios, da 
melhor forma possivel. 
Sera desenvolvido, para o planejamento do projeto, urn plano de 
neg6cios. Este plano e um documento que pretende abordar a caracterizac;ao 
do neg6cio, sua forma de operar, suas estrategias, seu plano para conquistar 
uma fatia de mercado, alem das projec;6es de despesas, receitas e resultados 
financeiros. 
Outro importante fator a ser abordado e a captac;ao de clientes. Por 
tanto, sera elaborado e apresentado urn plano de marketing, a ser implantado 
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nos meses anteriores a inaugurac;ao do hotel, bern corno um plano de ac;oes 
mercadol6gicas nacionais e internacionais visando atingir os maiores p61os 
emissores de turismo e neg6cios do Brasil e do mundo, o que propiciara que o 
empreendimento inicie suas atividades com um numero razoavel de clientes. 
A ideia de construir um hotel esta vinculada ao binomio 
mercado/localizac;ao, decorrentes deste, o numero de apartamentos, o padrao 
das instalac;oes e todos aqueles equipamentos necessarios para atender o 
mercado. 
Para a implantac;ao de um hotel, um dos principais elementos e o 
projeto fisico, que segundo Andrade, Brito e Jorge (2001) estao pautados em 
normas e requisitos rigorosos estabelecidos pelas grandes cadeias de redes 
hoteleiras internacionais. Os autores ainda destacam que e necessaria um born 
planejamento para desenvolver um hotel, porque um edificio hoteleiro mal 
projetado, alem de prejudicar os futuros servic;os oferecidos, dificilmente pod era 
ser convertido para outro uso, devido a suas especificidades de organizac;ao e 
de equipamentos. 
Assim, apresenta-se um projeto que reLine esses dois importantes 
aspectos: plano de neg6cios e projeto fisico, voltado para a oportunidade 
observada, a de implantar um Hotel Economico na cidade na regiao das 
Hortensias. 
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2 HOTELEIRA ECONOMICA PARA A SERRA GAUCHA 
2.1 Hotelaria 
Hotelaria eo nome que designa a atividade de urn hotel, vista como 
urn todo. Segundo Petrocchi (2002, p.19), o produto turistico e constituido por 
tres servi9os basicos: o transporte, a hospedagem (neste conceito inclui 
alimenta9ao) e o atrativo turistico. Neste caso entao a hotelaria e urn dos 
pilares do turismo. 
Segundo o Institute Brasileiro de Turismo (Embratur - Anexo A), a 
empresa hoteleira e a pessoa juridica que explora ou administra meio de 
hospedagem e que tern em seus objetivos sociais o exercicio de atividade 
hoteleira. Neste conceito, percebemos a inclusao do profissional capacitado ao 
exercicio das opera96es ou administra<fao de urn hotel. 
Ainda segundo a Embratur, meio de hospedagem e de turismo e o 
estabelecimento que satisfaz, cumulativamente as seguintes condi96es: 
• E licenciado pelas autoridades competentes para prestar 
servi<fOS de hospedagem; 
• E administrado ou explorado comercialmente por empresa 
hoteleira que adota, no relacionamento com o h6spedes, 
contrato de hospedagem, com as caracteristicas definidas 
pelo Regulamento mencionado e pelas demais legisla96es 
aplicaveis; 
• Atende padroes classificat6rios previstos pela legisla<fao em 
vigor; 
• Mantem permanentemente os padroes de classifica<fao, que 
sao: oferecer no minimo: 
• Alojamento para uso temporario do h6spede e servi<fOS como: 
recep<fao para atendimento e controle permanentes de 
entrada e saida; guarda bagagem e objetos de uso pessoal; 
conserva<fao, arruma<fao e limpeza das instala<f5es e dos 
equipamentos. 
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Analisando estas defini{f6es, percebe-se que o hotel para ser 
denominado como tal, deve oferecer ao h6spede, urn conjunto de elementos 
que envolvem presta{fao de produtos e serviCfOS. 
2.2 Empresa Prestadora de Servi~os 
0 Hotel e uma empresa com tendencia de crescimento 
significativa, que na sua maioria esta composta por serviCfOS, porem nao 
podemos deixar de ressaltar a existencia de produtos. 
0 quadro de Teboul (1999, p.25), que trata dos componentes de 
serviCfOS conforme os setores da economia, apresentado abaixo, permite 
verificar esta constata{fao. 
Aspecto Produ~ao Aspecto Servi~o 







Do produto a prestac;iio de servic;;o 
De tras para frente 
Da transacao ao relacionamento 
Bens relativamente puros 
Bens de Qrande consumo 
Bens com forte intensidade de servic;;o 
Bens industriais e_duraveis 
Servic;;os com forte tear de bens ou 
informac;;6es 
Servic;;os relativamente puros 
FIGURA 1: Modelo da era dos servigos 
Fonte: adaptado de Teboul (1999, p.25) 
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A analise do quadro permite observar que as empresas estao 
divididas pelo setor de economia em que atuam, e pela atividade que exercem, 
sendo estas produtos e/ou servigos. 
As empresas hoteleiras encontram-se no grupo que presta servigos e 
informag6es com forte tear de bens, au seja, apesar de possuirem produtos 
tangiveis, sao consideradas empresas prestadoras de servigos. Neste projeto 
pretendemos dar mais enfase a prestagao de servigos no setor hoteleiro. 
"Servi<;:o [ ... ] ocorre em intera<;:6es entre o 
consumidor e empregados de servi<;:o e/ou 
recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do 
prestador de servi<;:o as quais sao oferecidas como 
solu<;:6es para problemas do consumidor" 
(GRONROOS, 1993, p.27). 
Esta afirmagao apresenta uma relagao entre o prestador de 
servigos e o consumidor, tendo em vista que o resultado desta e a geragao de 
aspectos psicol6gicos e pessoais na mente do consumidor, pais as servigos 
sao produzidos e consumidos ao mesmo tempo, com alta variabilidade. 
Segundo Parasunaman e Berry (1992) as produtos sao cada 
vez mais semelhantes entre si, onde o principal diferencial esta no valor 
agregado pela qualidade e pela personalizagao dos servigos prestados. 
Assim, a visao da empresa prestadora de servigos tern que 
estar voltada para a qualidade total que e a soma do resultado final do servigo 
recebido pelo cliente com o processo de produgao e consumo deste, alem da 
motivagao e inspiragao par parte dos administradores em relagao aos seus 
colaboradores. 
Alem disso, a empresa hoteleira pode ser classificada de acordo 
com o tipo de proposta, tipo de publico que atende e tipo de sistema que adota. 
Assim, apresentaremos no proximo item, a definigao do empreendimento que 
pretender-se-a implantar. 
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2.3 Uma ldeia Empreendedora 
Ser empreendedor e uma forma de espirito, na qual, o 
aproveitamento de oportunidades aliado a criatividade e urn aspecto importante 
para sua caracterizagao. 
"o empreendedor e aquele que destr6i a ordem 
econ6mica existente pela introdu9ao de novas 
produtos e servi9os, pela cria9ao de novas formas de 
organiza9ao ou pela explora9ao de novas recursos 
materiais" (SCHUMPETER apud DORNELAS, 
2001' p.37) 
De acordo com o autor citado acima, o empreendedor e aquele 
que detecta oportunidades para criar urn novo neg6cio ou para trabalhar sabre 
o neg6cio ja existente, e assim capitalizando sabre ele e assumindo riscos. 
Segundo Dornelas (2001, p.15) "o empreendedor e aquele que 
faz as coisas acontecerem, se antecipa aos fatos e tern uma visao futura da 
organizagao". Com isso, percebemos que nao basta somente administrar; e 
preciso criar, ter visao estrategica do processo, projetar, transformar, assumir 
riscos e, principalmente, acreditar. 
Assim, pode-se dizer que o empreendedor e alguem visionario 
que sabe tamar decis6es e explorar ao maximo as oportunidades, inovando 
sempre. Alem disso, para que o empreendedor tenha sucesso, e preciso saber 
se relacionar, ter espirito de lideranga, ser organizado, saber planejar, possuir 
conhecimento, capacidade de assumir riscos e, principalmente, criar valor para 
a sociedade. 
Dolabela (2002) criou sua propria teoria sabre o 
empreendeorismo, denominada de "Teoria Empreendedora dos Sonhos", a 
qual ve o empreendedor como aquele que sonha e busca realizar seus sonhos. 
Para tanto, o autor destaca as seguintes caracteristicas: iniciativa, autonomia, 
autoconfianga, otimismo, necessidade de realizar, comprometimento como que 
faz, persistencia, criatividade, alta capacidade de trabalho, lideranga, 
capacidade de assumir riscos e internalidade. 
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Nesta linha de pensamento, pode-se dizer que o empreendedor 
e urn sonhador que acredita, compromete-se e persiste para realizar suas 
ideias, onde sua principal motivagao e a independencia e a oportunidade para 
criar algo novo e assim, ganhar com isso. 
Em seu trabalho, envolve-se diretamente sem se preocupar com 
status, assumindo riscos e aprendendo com os possiveis erros e falhas. Toma 
as decisoes de acordo com seus sonhos e tern como base dos 
relacionamentos, as transagoes e acordos, pois, atendem a si pr6prios e a seus 
clientes. 
Para Dolabela (2002), o espirito empreendedor pode estar em 
qualquer atividade, assim como o mesmo pode ser urn empregado de uma 
empresa, urn professor, urn profissional aut6nomo ou urn auto-empregado, ou 
seja, e aquele que cria sua oportunidade de trabalho no mercado. 
Considerando a diversidade de atividades de urn hotel, pode-se 
dizer que o gestor hoteleiro considerado urn empreendedor, deve portar urn 
conjunto de caracteristicas especificas voltadas a sua area para bern 
desenvolve-la. Estas caracteristicas estao divididas em tres grupos sendo: 
Conhecimento e informaqao - comando de fatos basicos e conhecimento 
profissional relevante; Habi/idades e atributos - sensibilidade continua aos 
eventos, habilidades analiticas, habilidades sociais, equilibria emocional; 
proatividade e. criatividade; Metaqualidade - agilidade mental, habitos 
balanceados de aprendizagem, e autoconhecimento. 
Ao desenvolver tais caracteristicas, o empreendedor hoteleiro deve 
saber o que esta ocorrendo a sua volta, sendo urn agente ativo, possuir 
conhecimento profissional relevante, adaptar-se rapidamente as mudangas do 
ambiente, desenvolver sua capacidade de julgamento, tamar decisoes baseado 
na 16gica, porem, sem desprezar seu feeling, incentivar o relacionamento 
interpessoal, exercer lideranga, atingir metas e cumprir prazos. 
Alem disso, o gestor hoteleiro deve tambem possuir objetivos, saber 
responder de forma coerente as pressoes diarias, encontrar uma oportunidade 
onde outros veem ameagas, encontrar respostas inovadoras e (micas, 
reconhecer a criatividade dos outros, descobrir os problemas rapidamente e 
por ultimo, ser capaz de relacionar ideias abstratas com solugoes praticas. 
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Assim, entendendo o conceito de empreendedorismo, e 
voltando-o para a hotelaria, pode-se dizer que este projeto e empreendedor. 
Observando o mercado hoteleiro da Regiao das Hortensias, vislumbrou-se a 
oportunidade de uma nova proposta hoteleira. Proponho algo novo em 
Gramado/Canela e bastante criativo, que podera atender, a urn custo bern mais 
baixo, uma demanda que ate hoje nao foi explorada pelos concorrentes. 
0 desenvolvimento desta ideia requer que se tenha uma visao de 
futuro pautada em planejamento estrategico-operacional e capacidade de 
implementac;ao para o sucesso do novo empreendimento. lmplica em elaborar 
urn plano de neg6cios, operacionalizar o neg6cio e gerir o mesmo. Neste 
projeto, mais precisamente nos capitulos 2 e 3, serao apresentados o plano de 
neg6cio e 0 planejamento fisico do hotel, dando forma a esta ideia 
empreendedora. 
2.4 Da ideia a realidade 
Ap6s detectar-se uma necessidade de mercado, onde surgem 
ideias para supri-la, para que a mesma torne-se realidade, faz-se necessaria 
urn p_lanejamento o qual nos permite projetar o processo de mudanc;a onde 
futuro apresenta-se diferente do que temos no presente. 
0 planejamento e urn dos processos mais importantes das 
func;6es administrativas, que segundo Petrocchi (2002, p. 33), da o rumo para o 
hotel, define seu relacionamento com o meio ambiente e e urn orientador para 
os setores internos. Os fatores externos , sejam de mercado, sejam atrativos 
turisticos da regiao, sejam as atividades econ6micas do entorno, sao vetores 
que influenciam estrategicas, metas eo perfil interno da empresa hoteleira. 
Neste projeto, apresenta-se nos pr6ximos capitulos, o 
planejamento de urn ·hotel, o qual vern suprir a necessidade detectada 
anteriormente, de urn meio de hospedagem categoria econ6mico para a serra 
gaucha. 
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2.5 Hotel Categoria Economica 
0 Hotel Categoria Econ6mica e um dos novas segmentos no 
setor de hospedagem, que tem como publico-alva h6spedes que tem como 
objetivo obter a melhor relac;ao qualidade x custo x beneficia, os quais viajam 
individualmente, sendo esses na sua maioria executivos de grandes empresas 
ou profissionais liberais onde que estao a neg6cios ou a lazer. 
Para Andre Pousada, diretor do Fohb (Forum dos 
Operadores Hoteleiros do Brasil), a expansao da hotelaria pelo caminho 
econ6mico nao pode ser considerada um "boom" ou apenas uma 
tendencia porque nao e um fenomeno passageiro. "A hotelaria 
econ6mica vai ser a espinha dorsal do mercado hoteleiro nos pr6ximos 
anos" diz. Pousada acredita que, enquanto houver crescimento 
econ6mico, havera espaqo para o crescimento e a implantaqao de novos 
hoteis com esse perfil. "0 crescimento economico palpavel gera o 
aumento do turismo de neg6cios, o que, certamente, aumenta a 
demanda da industria hoteleira." 
Ja Julio Cesar Butuhy (professor do Senac- SP), em 
entrevista a revista Hoteis ed. Abril2008, "finalmente a hotelaria nacional, 
principalmente o seguimento de business, aumenta a sua atratividade e, 
guardadas as necessarias. exceqoes, se torn a bem mais rentavel". 
Segundo Roland de Bonadona, Diretor Geral da Accor 
Hospitality na America Latina, em entrevista a revista Hoteis ed. Abril 
2008, "a expansao da hotelaria econ6mica no Brasil nao e mais uma 
tendencia, mas, sim, uma realidade". 
A hotelaria economica, uni praticidade, conforto e rapidez a 
um preqo justo. Para tanto, e necessaria uma estrutura moderna, 
acolhedora a qual, com qualidade, oferece o minimo necessaria para 
uma estada agradavel. Os principais item que deve-se atentar sao: 
• Conforto acustico (revestimento das paredes, piso, etc); 
• Sinalizaqao: e fundamental que o h6spede saiba se 
orientar dentro do hotel, garantindo assim, a autonomia e 
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bern estar das pessoas ao circular nas dependencias do 
hotel. 
• Decoragao: as cores devem ser agradaveis e as 
combinagoes discretas. E importante que tudo seja de 
qualidade bern como sua durabilidade e manutengao. 
• Apartamentos: urn colchao confortavel, de qualidade e 
essencial, assirn como urn conjunto de roupas de camas 
rnacias, confortaveis e principalmente, extrernamente 
lirnpas, alern de urn 6timo banho. A mobilia tambem e de 
grande importancia a qual deve ser duravel e ergonomica 
sem oferecer riscos aos h6spedes. 
• Servigos: de qualidade e diferenciados se relacionados 
com hoteis de outras categorias, onde todos eles sao 
cobrados a parte a diaria. 
Tudo isso, e para adaptar o hotel as caracterlsticas do tipo de 
h6spede que visa e, assim, melhor servi-lo, atendendo e ate superando suas 
expectativas. Cabe ressaltar, tambem, a necessidade de uma infra-estrutura 
composta de restaurante, bar, business centel e centro de eventos.· 
A vantagem desse sistema e que o h6spede s6 paga o que 
realmente consumir, podendo utilizar dos servigos que melhor estiver de 
acordo com seu orgamento. 
Acredito que esta seja a melhor opgao para h6spedes a passeio 
ou a neg6cio, onde ambos passam a maior parte do tempo fora do hotel; ou 
porque o motivo da viagem e a cidade turlstica ou em reunioes empresariais, 
retornando ao hotel somente para dormir e fazer algumas das refeigoes. Por 
esse motivo, proponho a implantagao de urn conceito de hospedagem distinto 
do existente na Regiao das Hort€msias. 
2 Local que disponibiliza a utilizagao equipamentos como fax, telefone, internet, alt~m salas de reunioes. 
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2.6 Serra Gaucha 
Localizada na regiao sui, a Serra Gaucha e urn dos destinos 
turfsticos mais charmosos do Brasil. Com suas baixas temperaturas, paisagens 
exuberantes, vales, vinhedos, montanhas e cachoeiras, a regiao da Serra 
Gaucha preserva os tra<;os da coloniza<;ao germanica e italiana, facilmente 
reconhecidos na arquitetura e na fisionomia do povo hospitaleiro que Ia habita. 
Com jeito de regiao europeia, conservando tradi<;6es alemas, resguardando 
costumes gauchos e ate italianos, ali se tern a impressao de que tudo tern 
sabor de doce ou geleia, uma cor verde-azulada de montanhas e vale, ou 
cheiro de mata e lareira. 
Entre as cidades localizadas na Serra Gaucha, ganham destaque 
cidades como Gramado e Canela (na regiao das Hortensias), e Bento 
Gon<;alves, Caxias do Sui e Garibaldi (na regiao conhecida como "Pequena 
ltalia"). Neste projeto sera dado destaque a regiao das Hortensias, a qual 
pretende-se implantar o CM Hotel. 
Em suas origens, Gramado foi local de repouso de tropeiros. Ao 
atravessar hoje o portico de entrada da cidade, tem-se a impressao de 
ingressar numa vila bavara com constru<;6es em enxaimel, flores, doces e 
malhas coloridas. lmportante centro turfstico, de influencias alemas e tambem 
italianas, Gramado conta com uma excelente infra-estrutura para receber 
turistas exigentes. A natureza se mostra generosa em todo o municipio com 
seus parques bern cuidados e floridos. 0 Lago Negro e alimentado por 
vertentes naturais e circundado por hortensias no verao, azaleas no inverno, 
gigantescos alamos e ciprestes. 
Cidade mais famosa da Serra Gaucha, Gramado e conhecida 
internacionalmente pelo seu Festival de Cinema. Gramado apresenta 
constru<;6es em estilo Bavaro, parques e uma excelente estrutura hoteleira e 
gastronomica, com destaque para sua produ<;ao de chocolate, muito apreciada 
pelos seus visitantes. 
Gramado apresenta uma grande variedade de atrac;oes, tais como: 
Lago Negro: urn dos mais belos da regiao, com suas aguas escuras e seus 
pinheiros trazidos da Floresta Negra, na Alemanha. 
Parque Knorr: 72.000 m2 de bosques e flores no centro da cidade, abriga a 
Mansao Knorr, constrw~ao em estilo bavaro. 
Vale do Quilombo: a 850m de altitude, apresenta paisagens exuberantes, e 
ao fundo, o Rio Paranhana, que permite a pratica de rafting em 4 km de 
extensao. 
lgreja de sao Pedro: com uma torre de 46 m, a igreja abriga vitrais que 
reproduzem a vida de Sao Pedro, padroeiro da cidade. 
Palacio dos Festivais: local onde sao exibidos os filmes do Festival de 
Cinema. 
Mini Mundo: cidade em miniatura com replicas das principais construg6es 
europeias. 
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Canela esta situada na encosta inferior do nordeste com potencial 
ecol6gico que lhe valeu o titulo de Capital Brasileira do Ecoturismo. Cercada de 
morros e bosques, tornou-se conhecida em poucos anos como priviligiada 
estagao climatica e tradicional ponto de vereaneio. Nos diversos parques 
existem trilhas para realizar maravilhosos passeios ecol6gicos. 0 Parque 
Estadual do Caracol que foi o ponto de partida para as primeiras trilhas, possui 
uma Area de 25 ha de matas nativas, uma moderna infra-estrutura, a belissima 
Cascata do Caracol de 131 m de altura e urn pinheiro de sete seculos, 42 m de 
altura e 2,70 m de diametro. A cidade de Canela agista-se durante o Festival 
de Teatro, reunindo amadores e profissionais do Brasil e do Exterior, e o 
Festival lnternacional de Bonecos, apresentando desde as mais tradicionais e 
folcl6ricas demonstragoes ate as inovadoras e polemicas produg6es. No centro 
da regiao das Hortensias, a 830m de altitude, Canela esta cercada por 
parques, pinheiros, matas e cascatas. Se destaca por suas atrag6es culturais e 
pelo turismo de aventura. Como Gramado, Canela tambem sedia importantes 
eventos culturais, como o Festivallnternacional de Teatro. 
Os principais atrativos de Canela sao: 
Parque do Caracol: a maior atra<;ao do parque e a cascata do Caracol, com 
131 m, e 0 cartao postal da cidade. 
Parque das Corredeiras: muito procurado para a pratica do rafting. 
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Parque da Ferradura: a parede do Canyon de 420 m e ideal para a pratica de 
escalada. Alem dela, trilhas levam a Cascata do Arroio Ca<;ador. 
Parque Laje de Pedra: vista para o Vale do Quilombo. 
Catedral de Pedra: construfda na dec. de 50, em pedra basalto e em estilo 
g6tico, com uma torre de 65m e 12 sinos. 
Mundo a Vapor: miniaturas de maquinas a vapor. 
Parque Pinheiro Grosso: sua principal atra<;ao eo pinheiro de 42 m, de 
aproximadamente 700 anos. 
Morros Pelado, Dedao e Queimado: uma das vistas mais deslumbrantes da 
regiao. No local ha uma rampa de v6o livre. 
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3 PLANO DE NEGOCIOS 
3.1 Sumario Executivo 
0 sumario executivo e urn extrato do que sera desenvolvido no plano 
de neg6cios. Desta forma, abaixo segue uma breve descric;ao da proposta que 
ira nortear este projeto. 
3.1.1 Objetivo do Projeto 
Este projeto visa a implantac;ao de urn empreendimento inovador na 
na Serra Gaucha, urn Hotel Categoria Econ6mica, com suas atividades 
especificamente voltadas a melhor relac;ao qualidade x custo x beneficia. 
3.1.2 Competencias e Responsabilidades dos S6cios 
Cristiane A/vim Marques: Bacharel em Comunicac;ao Social com Habilitac;ao 
em Relac;oes Publicas pela Pontiffcia Universidade Cat61ica do Rio Grande do 
Sui -Porto Alegre - RS e P6s-Graduada em nivel de Latu Senso em Gestao 
de Neg6cios pela Universidade Federal do Parana - Curitiba - PR . 
Neste projeto, s6cia do empreendimento com 75% de cotas e 
responsavel pela administrac;ao do Hotel. 
Joao da Silva: Bacharel em Administrac;ao com ·Habilitac;ao em Empresas pela 
Universidade Fictisia - Curitiba - PR. 
Neste projeto, s6cio do empreendimento com 25% de cotas. 
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3.1.3 Descri<;ao Breve dos Servi<;os 
0 CM Hotel oferecera servi<;os de hospedagem, alimentac;ao e 
eventos. 
3.1.4 Descric;ao Breve do Mercado 
0 atual mercado hoteleiro da Regiao das Hortensias encontra-se em 
desenvolvimento, porem, oferecem servic;os similares, nao havendo grande 
diferenciac;ao e inovac;ao nos mesmos. 
3.1.5 Apresentac;ao Breve do Publico-Alva 
0 publico-alva que o CM Hotel visa atingir sao pessoas de todas as 
idades que tern em comum o objetivo principal de obter a melhor relac;ao 
qualidade x custo x beneffcio durante sua estada seja esta a lazer ou a 
neg6cios. 
3.1.6 Descri<;ao Breve dos Elementos de Diferencia<;ao 
0 CM Hotel tern como principal elemento de diferenciac;ao no 
mercado, sua categoria com servic;os simples porem de qualidade a urn prec;o 
justo. 
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3.2 A Empresa 
Toda e qualquer empresa, para comec;ar as suas atividades, precisa 
definir sua estrutura organizacional, registrar-se junto ao governo, definir o 
nome pelo qual ira ser reconhecida no mercado, definir em qual setor ira atuar, 
bern como, seu escopo organizacional, o qual sera a base para todas as 
atividades desenvolvidas pela empresa. 
Desta maneira, abaixo, estao definidos, todos os aspectos 
necessarios para a implantac;ao do CM Hotel. 
3.2.1 Razao Social 
A Razao Social da empresa sera formada pela uniao das primeiras 
silabas do sobrenome da principal s6cia. Assim sendo, CAM Hotelaria Ltda, e o 
registro pelo qual a empresa sera reconhecida junto ao governo. 
3.2.2 Nome Fantasia 
0 Nome Fantasia, e nome pelo qual a empresa sera reconhecida 
no mercado. Este foi definido pela investidora e administradora: CM Hotel, 
devido ao mesmo motivo da escolha da razao social, porem, somente a 
primeira e ultima letra do nome da s6cia majoritaria, por uma questao de 
facilidade na pronuncia. 
3.2.3 Localizac;ao 
0 CM Hotel esta localizado entre as cidades de Gramado e Canela 
no Estado do Rio Grande do Sui. 
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3.2.4 Area de Atua<;ao 
0 empreendimento proposto neste projeto tern como area de 
atua<;ao, o setor hoteleiro. 
3.2.5 Setor de Atividade 
A hotelaria tern como principal objetivo a hospedagem, desta forma, 
o setor de atividade na qual encontra-se este empreendimento, e a presta<;ao 
de servi<;os. 
3.2.6 Estrutura Organizacional 
0 CM Hotel enquadra-se na categoria de Sociedade Civil por Cotas 
de Responsabilidade Limitada, o que significa que e constituido entre s6cios, 
os quais respondem civilmente ate o limite do valor correspondente ao numero 
de cotas que possuem (citado acima no item 2.1.2). 
3.2. 7 Missao 
"Oferecer ao cliente urn Hotel Econ6mico qualidade, prezando 
pelo excelente atendimento e a plena satisfa<;ao dos publicos envolvidos". 
3.2.8 Valores da Missao 
• Manter sempre o padrao de qualidade; 
• Oferecer urn atendimento diferenciado; 
• Superar as expectativas; 
• Prezar pela plena satisfa<;ao dos publicos; 
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• Trabalhar sempre com a maxima etica empresarial. 
3.2.9 Cultura Organizacional 
A cultura da organizac;ao prima pela plena satisfac;ao dos publicos 
envolvidos, na perspectiva de atender da melhor forma as expectativas dos 
clientes. 
3.2.10 Visao 
"Ser uma empresa hoteleira reconhecida pelo seu alto padrao de 
atendimento e qualidade dos servic;os/produtos oferecidos". 
3.2.11 Objetivos 
• Obter 1 00% de qualidade nos servic;os/produtos oferecidos; 
• Manter e conquistar clientes; 
• Conquistar a satisfac;ao e fidelizac;ao dos colaboradores; 
• Obter resultados significativos para o continuo crescimento da 
organizac;ao. 
3.2.12 Metas 
• Capacitar os colaboradores atraves de programas que se realizarao no 
periodo de 08/02/2009 a 15/08/2009 para o inicio das atividades; 
• Desenvolver programas qualificativos realizados de tn3s em tres meses; 
• Desenvolver programas de capacitac;ao para novos funcionarios no 
periodo de 20 dias a partir de sua admissao; 
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• Desenvolver e implantar programa de Gestao pela Qualidade Total, com 
reciclagem semestral; 
• Desenvolver e implantar programa de Gestao Ambiental. 
3.2.13 Natureza Jurldica 
A empresa hoteleira que se pretende desenvolver esta enquadrada 
como sendo de grande porte, tendo em vista que o faturamento no primeiro 
ano, com 100% de ocupac;ao, sera de R$ 4.927.500,00. 
3.2.14 Aspectos Tributarios 
Sendo esta considerada uma empresa de grande porte, torna-se 
mais vantajoso optarmos pelo impasto presumido, com uma taxa de Impasto 
de Renda de 1,2% sobre o faturamento. 
3.3 0 Mercado 
Antes de uma empresa iniciar suas atividades, e necessaria que 
conhec;a bern seus produtos/servic;os, o mercado que ira atuar, bern como seus 
concorrentes. Neste sentido, Kotler (1998, p.31) define mercado como sendo 
"todos os consumidores potenciais que compartilham de uma necessidade ou 
desejo espedfico, dispostos e habilitados para fazer uma troca que satisfac;a 
essa necessidade ou des.ejo". 
Assim sendo, definir o mercado-alvo e fator primordial para que se 
possa conhecer as necessidades e desejos do mesmo, podendo assim, 
oferecer produtos/servic;os que superem as expectativas, baseados em 
diferenciais, alto padrao de qualidade. 
Desta forma, apresenta-se a seguir, o que foi observado e definido 
em termos de mercado hoteleiro na Regiao das Hortensias. 
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3.3.1 0 Setor 
Como se trata de cidades turlsticas, Canela, Gramado, Sao 
Francisco de Paula e Nova Petr6polis tern no seu setor hoteleiro, um constante 
crescimento, levando em considera~ao a cria~ao de novas pousadas e hoteis, 
alem da expansao dos hoteis ja existentes. Este fato, apesar de aumentar a 
concorrencia indireta, tambem traz aspectos positivos como o fortalecimento da 
imagem da Regiao como Polo Turlstico em nlvel nacional. 
Porem, apesar do atual desenvolvimento economico e financeiro do 
setor, este necessita de a~oes diferenciadas, com uma nova proposta em 
hospedagem, onde as cidades sao o motivo da viagem e o hotel, possa 
oferecer o mlnimo necessaria para uma estada com qualidade a pre~o baixo. 
3.3.2 Produtos/Servi~os Oferecidos 
A principia, os produtos/servi~os oferecidos pelo nosso hotel serao: 
• Hospedagem (UH's): Standard; 
• Alimentos e Bebidas: restaurante com cafe da manha e jantar 
e bar 24 horas. 
• Centro de Eventos; 
• Internet: business center e internet sem fio para os 
apartamentos e areas sociais. 
• Livro Concierge - indica~ao de pontos turlsticos, bares, 
restaurantes e passeios na regiao; 
• Servi~o de Transfer - servi~o de transporte do aeroporto de 
Porto Alegre ou rodoviaria de Porto Alegre, Canela e Gramado 
ate o hotel. 
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3.3.3 Publico-Alva 
0 publico-alva que o hotel almeja atingir e, em sua maioria, 
constitufdo por pessoas em situa<;ao lazer ou a neg6cioss, que pertencem as 
classes B e C, com idades entre 35 e 60 anos. Quanta ao seu perfil de 
compras, eles desejam produtos e servi<;os de qualidade a pre<;o baixo;. 
2.3.4 Concorrentes 
A proposta nao considera a existencia de coricorrentes diretos, ou 
seja, hoteis com a mesma inten<;ao, porem nossos concorrentes indiretos sao: 
Hotel Mercure, Hotel Serrano, Hotel Laje de Pedra, Hotel Continental, Hotel 
Casa da Montanha, Hotel Toscana, Hotel Serra Azul, Hotel Klein Ville, 
Estalagem St'Humbertus e Hotel Alpestre. 
3.3.5 Fornecedores 
Como fornecedores de produtos, dar-se-a preferencia para 
produtores da regiao, preferencialmente. aqueles que tenham nome 
conceituado no mercado, pois assim, saber-se-a procedencia dos produtos 
utilizados em nosso hotel, garantindo a qualidade do que sera oferecido. 
3.4 Pontos Fortes, Fracos e lnovadores de Projeto 
Apontamos como principal ponto forte do projeto, a proposta de urn 
hotel diferenciado dos concorrentes ja existentes na Regiao das Hortensias. 
Como ponto fraco, destacamos a falta de proposta de lazer no proprio hotel 
quando comparado a dos outros hoteis. Porem, este e devido proposta de 
pre<;o baixo a qualidade dos produtos/servi<;os, estrutura ffsica e 0 sistema 
adotado. Como principal ponto inovador deste projeto, destacamos a categoria 
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econ6mica onde o h6spede paga pelo que realmente consumir, tendo todos os 
valores de produtos e servigos desmembrados na conta. 
3.5 Analise de Cenarios 
Analisar os cenarios otimistas, realistas e pessimistas, e uma forma 
de mapear as dimens6es que possam influenciar direta ou indiretamente no 
futuro da empresa, e definir ag6es que previnam possfveis crises. 
Neste sentido, apresenta-se abaixo uma analise de cenarios em 
dimens6es, polfticas, econ6micas, sociais, tecnol6gicas e culturais, voltada 
para o setor hoteleiro. 
Polftica 
Otimista 
• Aliangas estrategicas entre partidos politicos; 
• Rapidez na aprovagao de projetos do setor turfstico e hoteleiro; 
• Polltica voltada para o crescimento de todos os seguimentos sociais; 
• Maior conscientizagao polltica no pals. 
Realista 
• Disputa entre partidos politicos; 
• Aprovagao de projetos que beneficiem o governo; 
• Polftica voltada para determinados segmentos sociais; 
• Pouco conhecimento e interesse politico das pessoas. 
Pessimista 
• Maior divergE'mcia entre partidos politicos e governos; 
• Desaprovagao de projetos do setor turfstico e hoteleiro; 
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• Politica voltada apenas para o beneficio direto de segmentos espedficos 
com interesses polfticos/partidarios; 
• Total desinteresse das pessoas pela polftica. 
Economica 
Otimista 
• Redugao da carga tributaria; 
• Redugao das taxas de juros; 
• Queda da inflagao; 
• Maior incentivo fiscal para novos empreendimentos; 
• Diminuigao do Risco Brasil; 
• Aumento do IBOVESPA. 
Realista 
• Alta carga tributaria; 
• Taxas de juros estaveis; 
• lnflagao sob controle; 
• Pouco incentivo fiscal para novos empreendimentos; 
• Risco Brasil estavel; 
• IBOVESPA estavel. 
Pessimista 
• Aumento da carga tributaria; 
• Taxas de juros em elevagao; 
• Maior inflagao; 
• Nenhum incentivo fiscal para novos empreendimentos; 
• Aumento do Risco Brasil; 
• Queda do IBOVESPA. 
Social 
Otimista 
• Melhor distribuic;ao de renda; 
• Diminuic;ao das diferenc;as entre classes sociais; 
• Baixa taxa de desemprego; 
• Aumento da perspectiva de vida. 
Realista 
• Renda com a configurac;ao atual; 
• Diferenc;as sociais nos patamares atuais; 
• Alta taxa de desemprego; 
• Crescimento da perspectiva de vida. 
Pessimista 
• Distribuic;ao de renda cada vez mais acentuada; 
• Aumento nas diferenc;as de classes sociais; 
• Aumento da taxa de desemprego; 
• Decrescimo da perspectiva de vida. 
T ecnol6gica 
Otimista 
• Alto investimento em Pesquisa e Desenvolvimento; 
• Alto investimento em novas tecnologias. 
Realista 
• Crescimento de investimento em Pesquisa e Desenvolvimento; 




• Desinteresse de investimento em Pesquisa e Desenvolvimento; 
• Nao investimento em novas tecnologias. 
Cultural 
Otimista 
• Alta taxa de alfabetizac;ao; 
• Valorizac;ao e divulgac;ao do Turismo; 
• Alto interesse em profissionalizac;ao; 
• Maior valorizac;ao da cultura (costumes, patrimonio hist6rico, etc.) de 
cada regiao do pais. 
Realista 
• Taxa de analfabetos nos patamares atuais; 
• Crescimento da valorizac;ao do Turismo; 
• Aumento da necessidade de profissionalizac;ao devido a alta 
competitividade; 
• Pouca valorizac;ao da cultura (costumes, patrimonio hist6rico, etc.) de 
cada regiao do pais. 
Pessimista 
• Aumento da taxa de analfabetos; 
• Nao valorizac;ao do Turismo; 
• Pessoas cada vez menos qualificadas; 
• Desvalorizac;ao cultural. 
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3.6 Estrategias de Marketing 
Depois de definido o mercado de atua<;ao da empresa, e preciso 
estabelecer quais as estrategias de marketing que esta ira utilizar para 
sensibilizar o mercado e assim conquista-lo. 
Neste sentido, o CM Hotel, ira utilizar-se de estrategias de rela<;6es 
publicas, desenvolvendo programas de promo<;6es para aumento de taxa de 
ocupa<;ao, atendimento ao cliente, polfticas de melhoria de servi<;o, marketing 
de relacionamentos e responsabilidade social e estrategias de publicidade e 
propaganda para o desenvolvimento de campanhas de divulga<;ao, como 
ferramentas de marketing, que a principia, serao estabelecidas para iniciar 
suas atividades. 
3.6.1 Rela<;6es Publicas 
0 Rela<;6es Publicas e o profissional responsavel pela administra<;ao 
da comunica<;ao entre a empresa e seus diferentes publicos. Neste sentido, 
pode-se considerar rela<;6es publicas uma ferramenta de marketing. 
Segundo Lara (2001, p.98) "sao metodos e atividades empregados 
por uma organiza<;ao· a fim de promover relacionamento favoravel com o 
publico em geral". 
Trabalhar para a constru<;ao de uma boa imagem da empresa junto 
ao mercado e a satisfa<;ao e fideliza<;ao dos publicos que estao direta ou 
indiretamente ligados a ela, com a inten<;ao de reverter esses fatores em Iuera, 
sao objetivos primordiais do rela<;6es publicas. Desta forma,· o CM Hotel 
desenvolvera politicas de rela<;6es publicas voltados para a venda, satisfa<;ao 
dos clientes, qualidade dos servi<;os, relacionamentos entre o hotel e seus 
clientes, programas de responsabilidade social e projetos para representa<;ao 
comercial do hotel em diversas localidades. 
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3.6.1.1 Promoc;6es 
A promoc;ao e urn instrumento utilizado pelas empresas com objetivo 
de gerar ou aumentar os Iueras rapidamente. Segundo Lara (2001, p.1 07} "a 
promoc;ao e urn incentivo a curta prazo na compra de urn produto ou servic;o 
especffico". 
Porem, para que a promoc;ao nao perca seu objetivo principal e nao 
coloque em duvida os prec;os reais cobrados pela empresa, e necessaria que 
tenha urn tempo pre-estabelecido tanto para seu inicio quanta para seu 
termino. 
Desta maneira, se estabelece, urn modelo de promoc;ao que podera 
ser utilizado pelo CM Hotel, para aumentar sua taxa de ocupac;ao nos meses 
de baixa temporada. 
Tendo em vista que a media de ocupac;ao da Regiao das Hortensias 
e de 55% ao ano, parte-se do principia que, com uma proposta diferenciada e 
uma ac;ao mercadol6gica bern planejada visando atingir os maiores centros 
emissores de turismo e neg6cios do Brasil como: Sao Paulo, Rio de Janeiro, 
Curitiba, Belo Horizonte entre outros pode-se chegar a uma taxa de ocupac;ao 
media no primeiro ano de 70%. 0 quadro abaixo demonstrara a possivel 
ocupac;ao mensa! do hotel. 














Baseando-se nos numeros apresentados acima, pretende-se 
aumentar a taxa minima de ocupagao para 70% e a media anual para 82,50%. 
Assim, apresenta-se o seguinte estudo: 
• Total de UH's: 150 Standard 
• Tarifas Reais: R$ 90,00 
• 100% de ocupagao mensa!: R$ 405.000,00 
• 100% de ocupagao anual: R$ 4.860.000,00 
• 70% de ocupagao anual: R$ 3.402.000,00 
Meses de Janeiro, Fevereiro e Marc;o: Sendo a ocupagao atual dos meses de 
50%, o faturamento/mes e de R$ 202.500,00 /mes. Pretende-se aumentar a 
taxa de ocupagao para 70%, oferecendo urn desconto de 20% na tarifa. Assim, 
passa para R$ 72,00 , representando urn faturamento de R$ 226.800,00 /mes. 
Meses de Abril e Outubro: Sendo a ocupagao atual dos meses de 60%, o 
faturamento/mes e de R$ 243.000,00/mes. Pretende-se aumentar a taxa de 
ocupagao para 75%, oferecendo urn desconto de 15% na tarifa. Assim, passa 
para R$ 76,50, representando urn faturamento de R$ 258.187,50,00/mes. 
Mes de Setembro: Sendo a ocupagao atual domes de 65%, o faturamento/mes 
e de R$ 243.000,00. Pretende-se aumentar a taxa de ocupagao para 80%, 
oferecendo urn desconto de 10% na tarifa. Assim, a UH passa para R$ 81 ,00, 
representando urn faturamento de R$ 291.600,00/mes. 
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Mes de Maio: Sendo a ocupa<fao atual do mes de 70%, o faturamento/mes e de 
R$ 283.500,00. Pretende-se aumentar a taxa de ocupa<fao para 85%, 
oferecendo um desconto de 5% na tarifa. Assim, passa para R$ 85,50, 
representando um faturamento de R$ 327.037,50/mes. 
Abaixo, apresenta-se o quadro com a taxa de ocupa<fao ap6s a 
promo<fao: 













Este modelo de promo<fao pode ser utilizado para os pr6ximos anos, 
tomando por base a taxa de ocupa<fao/ano e as tarifas correspondentes. 
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3.6.1.2 Atendimento ao cliente 
Para garantirmos urn atendimento de qualidade, procurar-se-a 
contratar mao-de-obra local qualificada e profissionais do setor dando 
prefer€mcia a alunos graduandos e bachareis em Hotelaria pela Castelli Escola 
Superior de Hotelaria e de Turismo pela Universidade de Caxias do Sui. Alem 
disso, abriremos oportunidade para estagios remunerados para alunos de 
ambas as institui<;6es. 
Com isso, pretende-se valorizar e utilizar a mao-de-obra qualificada 
existente em Canela, oportunizando aos profissionais a pratica do mercado e 
aos clientes, urn alto e qualificado padrao de atendimento. 
3.6.1.3 Politicas de melhoria dos servi<;os 
Para a melhoria dos servi<;os, adota-se o Programa de Gestao pela 
Qualidade Total, que dentre tantas estrategias, envolve a<;6es de motiva<;ao 
junto aos funcionarios com o objetivo de empenha-los a melhor desenvolver 
suas fun<;6es. Assim sendo, desenvolvem-se trabalhos como: participa<;ao nos 
Iueras, cursos e treinamentos peri6dicos, premiar os funcionarios destaque de 
cada mes, alem de palestras motivacionais que demonstrem a importancia dos 
mesmos para o crescimento da empresa. 
3.6.1.4 Marketing de relacionamento 
Esta modalidade de marketing e uma estrategia utilizada para melhor 
conhecer o publico-alva, bern como suas necessidades, desejos e expectativas 
em rela<;ao aos produtos/servi<;os oferecidos pela empresa. Este auxilia na 
cria<;ao de a<;6es e na altera<;ao/permuta<;ao dos produtos/servi<;os oferecidos, 
criando novas oportunidades. 
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3.6.1.5 Responsabilidade social 
Entende-se por Responsabilidade Social, o comprometimento etico 
permanente adotado pelas empresas como forma de contribuir para o 
desenvolvimento economico e social, melhorando a qualidade de vida da 
sociedade na qual esta inserida. 
"A responsabilidade social foca a cadeia de 
neg6cios da empresa e engloba preocupa96es 
com um publico maior (acionistas, funcionarios, 
prestadores de servi9os, fornecedores, 
consumidores, comunidade, governo e meio 
ambiente), cujas demandas e necessidades a 
empresa deve buscar entender e incorporar em 
seus neg6cios" (INSTITUTO ETHOS apud 
ANDRADE 2003, p.35). 
Neste sentido, o Hotel ira desenvolver, a principia, programas 
voltados ao meio ambiente e assistencia educacional para os filhos dos 
colaboradores. 
3.6.2 Publicidade e Propaganda 
A publicidade e propaganda e uma atividade de comunica<1ao que 
tern como principal objetivo a persuasao dos consumidores visando a venda 
direta de produtos ou servi9os, gerando lucro. 
Segundo Rego (1986, p.94) a publicidade e propaganda e urn 
"subsistema de comunica<1ao que coloca em rela<1ao produtores e 
consumidores por meio dos distribuidores e dos mass media". 
Assim, apresenta-se a marca do hotel, a qual ira veicular em todos 
os instrumentos de comunica<1ao utilizados para sua divulga<1ao. Ap6s, 
apresenta-se o modelo do cartao de visitas e da folha timbrada da empresa, 
assim como o endere<1o da home page que sera disponibilizada na Web. 
Outras formas de publicidade e propaganda como: elabora<1ao de cartazes, 
folders, brindes diversos, entre outros, serao definidos posteriormente junto a 
agencia de publicidade contratada para prestar tal servi<1o. 
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3.6.2.1 A marca 
A marca e hoje, um excelente meio para as empresas fortalecerem 
seu posicionamento no mercado, agregando valor em seus produtos/servi<;os, 
sendo esta a identidade da empresa. 
Segundo o Comite de Defini<;6es da American Marketing Association 
apud Rosa (1998, p.9), marca "e um nome, termo, sinal , slmbolo ou desenho, 
ou a combina<;ao dos mesmos, que pretende identificar os bens e servi<;os de 
um vendedor ou grupo de vendedores e diferencia-los daqueles dos 
concorrentes". 
Desta forma, abaixo esta apresentada a marca que representara no 
mercado frente aos seus publicos o CM Hotel. 
Hotel 
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3.6.2.2 Cartao de visitas 
0 cartao de visitas e o meio de identificac;ao dos colaboradores da 
empresa junto a seus clientes/consumidores, parceiros, fornecedores, e publico 
em geral. 
Assim, abaixo, apresenta-se um exemplo de cartao de visitas que 
sera utilizado pelos colaboradores dos setores de marketing e administrative, 
alem de toda a gerencia do CM Hotel. 
Hotel 
1 Cristiane Alvim Marques 
Gerente Geral 
Rua Cane la, 2008 
CEP. 95680-000 - Cane la/Gra mado RS 
Te l. (54) 2008 2008 - Fax. (54) 2008. 2009 
Ho mepage: www.c mhote l. com.br 
e-ma il. cmhotel({tlc mho te l. com.br 
3.6.2.3 Folha timbrada 
A folha timbrada e um instrumento de comunicac;ao tanto interno 
quanto externo, disponibilizada a todos os setores da empresa. Esta e utilizada 
principalmente em documentos oficiais e contem, alem da marca, informac;oes 
de identificac;ao e contato com a empresa. 
Segue abaixo, um modelo de folha timbrada que sera utilizada no 
CM Hotel. 
Rua Canela, 2008 
CEP. 95680-000 - Canela/Gramado RS 
Tel. (54) 2008 2008 - Fax. (54) 2008 . 2009 
Homepage: www.cmhotel.com.br 




3.6.2.4 Home Page 
Atualmente, a Internet tem sido uma ferramenta bastante eficaz para 
a divulga<;ao dos produtos/servi<;os, neg6cios e troca de informa<;6es das 
empresas. 
Neste sentido, segundo LARA (2001, p.130) "o hotel pode marcar 
presen<;a na Web de diversas maneiras. Oferecer informa<;6es, promover 
debates, oferecer treinamento e fazer comercio eletr6nico". Ainda segundo a 
autora, para tanto, e preciso disponibilizar uma home page que seja atraente, 
funcional, com informa<;6es atualizadas e relevantes. 
Desta forma, o CM Hotel estara disponibilizando uma pagina onde 
poder-se-a consultar sabre os produtos/servi<;os oferecidos, obter informa<;6es, 
visualizar sua estrutura fisica, fazer reservas e entrar em contato com a 
empresa, pelo endere<;o: www.cmhotel.com.br 
3.7 Plano de A~ao 
0 plano de a<;ao e 0 produto da atividade de planejamento, sendo 
um documento que contem o passo-a-passo das a<;6es a serem 
implementadas com inten<;ao de alcan<;ar os objetivos definidos para 
momentos futuros. 
Segundo Lara (2001, p.165) o plano de a<;ao e o momenta de "[ ... ] 
traduzir metas e estrategias em a<;6es concretas factiveis, com cronogramas e 
responsabilidades definidas". 
Assim sendo, abaixo esta desenvolvido o plano de a<;ao de 
implanta<;ao do CM Hotel . 
Objetivo: lmplantar urn empreendimento hoteleiro na Serra Gaucha ate 
Fevereiro de 2010. 
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Oque? Quem? Quando? On de? Porque? Como? 
Definir o 
Cristiane Direcionar a Estabelecendo Publico- Alvo 
Marques 15/11/07 Escrit6rio pesquisa de o publico a ser (target) mercado atingido 
Detectar novas Elaborando 
Em pres a Na cidade oportunidades questionarios e Pesquisar o 
Especializada 20/11/07 de Canela e no setor aplicar a Mercado hoteleiro da pessoas das em Pesquisa Gram ado 
Regiao das classes A, B e 
Hortensias c 
Fazendo 
Tabular a Empresa Verificar os 
planilhas e 
Pesquisa Especializada 25/11/07 Empresa resultados 
agrupando 
em Pesquisa dados 
Discutir a 
Cristiane Analisando os possibilidade de 
Marques e 30/11/07 Escrit6rio Elaborar o pre- resultados da um novo 
s6cios projeto pesquisa em preendimento 
Estabelecendo 
Cristiane a missao, Definir Escopo 
Marques e 05/12/07 Escrit6rio 
Definir o futuro visao, 
Organizacional 
s6cios da organiza9ao objetivos/metas 
e valores da 
organizagao 
Descrevendo 
Verificar a as ideias 
Elaborar pre- Cristiane 
15/12/07 Escrit6rio possibilidade discutidas na projeto Marques de implantar a reuniao 
ideia 
Oque? Quem? Quando? Onde? Porque? Como? 
Na lniciar o projeto 
Levando a 
Aprovar o pre- Cristiane 
17/12/07 Prefeitura e adiquirir a 
Prefeitura para 
projeto Marques 




Cristiane Verificar a Descriminando 




Projetar as Empresa No escrit6rio Saber como Apresentando 
30/04/08 de proceder a as ideias para o Plantas do Hotel Engen haria 
arquitetura constru9ao arquiteto 
Cristiane Apresentando a 
Apresentar o 
Marques e 15/05/08 
No Banco Autorizar o viabilidade 
projeto ao banco do Brasil emprestimo economica do 
S6cios projeto 
Levando as 
Apresentar as plantas ate o 
plantas no 
Empresa 
20/05/08 No CREA 
Autorizar a CREA para 
CREA 
Engen haria obra analise 
49 
Adquirir o Levando o Apresentar o 
Cristiane Na Abtice e a projeto projeto na 
Marques 
30/05/08 Prefeitura 
Licenga de aprovado pelo Prefeitura Municipal 




Engenheiro Na empresa Construir o Contratando a Construgao 
Responsavel 
12/06/08 de 
Hotel empresa de responsavel pela Engen haria Engen haria 
obra 
Na empresa Autorizando a Autorizar o inicio Cristiane 
30/06/08 de lniciar as obras empresa de da construgao Marques 
Engen haria construtora 





Cristiane Na agencia Elaborar a com petente e 
agencia 
Marques 
03/07/08 de campanha qualificada para 








Divulgar o instrumentos a 
Publicidade Hotel serem divulgagao 
utilizados para 











30/08/08 de material 





Oque? Quem? Quando? Onde? Porque? Como? 
Definir as 
·oefinir o perfil 
competencias Analisando o 




devem ter para adequado que 
colaboradores 




Empresa de os candidatos 
Selegao dos 
RH 08/02/09 







Estabelecendo Contratar os Empresa de No escrit6rio programas de 
colaboradores RH 07/05/09 de RH do capacita<;ao 
OS 




Empresa Possibilitar o Promovendo 
colaboradores 
Treinamento 14/08/09 No hotel inicio das cursos e 




Na Adiquirir a projeto na 
projeto na 22/12/09 Prefeitura Licen<;a de Prefeitura 
Prefeitura 
Marques 
Municipal Opera<;oes Municipal 
lnaugurar o Cristiane 
Comemoraro Promovendo 
Hotel Marques 
01/02/10 No hotel inicio das um evento de 
atividades inaugura<;ao 
3.8 Gestao Ambiental 
A gestao ambiental compreende urn conjunto de atividades visando 
garantir a utiliza{fao dos recursos ambientais de forma que sejam observados 
os limites de sua explora{fao. 
0 CM Hotel, visara pelo gerenciamento da gestao ambiental, 
desenvolvendo projetos como: 
3.8.1 Escolha do Terreno 
Ao escolher o terreno para aquisi{fao, onde o hotel sera implantado, a 
diretoria do hotel entrara em contato com o IBAMA (lnstituto Brasileiro do Meio 
Ambiente ), para verificar se este esta ecologicamente correto, visando a me nor 
degrada{fao possfvel do meio ambiente. 
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3.8.2 Reaproveitamento da Agua 
0 hotel ira projetar uma estrutura com sistemas, onde a agua 
utilizada no banho dos h6spedes e dos funcionarios, bern como a agua das 
torneiras, sera armazenada para posterior utilizagao na descarga dos vasos 
sanitarios. 
3;8.3 Recolhimento de Pilhas, Lampadas e Baterias 
0 hotel desenvolvera urn programa de recolhimento de pilhas, 
lampadas e baterias usadas que serao devolvidas aos distribuidores para que 
estes posteriormente repassem para os fabricantes e estes possam reutiliza-
las. 
3.8.4 Tratamento da Agua 
Tendo em vista que toda agua utilizada ira diretamente para o rio, o 
hotel ira desenvolver uma E.T.E (estagao de tratamento de efluentes), com 
intuito de que a agua ao chegar no rio, ja esteja tratada, de 90% a 100%. 
2.8.5 Programa de Coleta Seletiva de Lixo 
0 hotel ira implantar urn programa de coleta seletiva de lixo (anexo 
B), onde, a prindpio, o hotel contratara uma empresa para o recolhimento do 
lixo, mas no decorrer dos anos, pretender-se-a montar uma estrutura que 
possibilite o processo dos residuos, com o intuito de vende-los, gerando Iueras. 
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3.9 Programa de Qualidade Total 
Visando a qualidade dos servic;os oferecidos, o hotel, atraves de urn 
planejamento minucioso, ira desenvolver cursos de capacitac;ao e reciclagem 
dos colaboradores, bern como a central (mica de atendimento ao cliente, que 
permitira urn maior controle da qualidade dos servic;os. 
Neste sentido, a ideia principal do hotel e que para haver qualidade 
total tern que haver planejamento e havendo planejamento tern que haver 
controle, podendo-se assim dizer, que havendo controle, existe qualidade total. 
Qualidade Total Planejamento 
Controle 
3.9.1 Cursos de Capacitac;ao 
Estes cursos serao voltados a todos os colaboradores novos do 
hotel. A princfpio, os funcionarios recrutados para o inicio das atividades do 
hotel irao frequentar esses cursos num perfodo de dois meses antes da data de 
inaugurac;ao do empreendimento. Quando o hotel ja estiver em funcionamento 
e recrutar novos colaboradores, estes se submeterao a cursos de capacitac;ao 
num perfodo de vinte dias, a contar da data de admissao, para logo ap6s, 
iniciar o desenvolvimento de suas fungoes. 
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3.9.2 Cursos de Reciclagem 
Esses cursos irao ocorrer de tn3s em tres meses, sendo oferecidos a 
todos os funcionarios do hotel, para que estes estejam sempre atualizados e 
capacitados a atender os clientes, com a maxima qualidade. 
3.9.3 Central Unica de Atendimento ao Cliente 
A central (mica de atendimento ao cliente e urn servi9o que ira 
funcionar durante as 24 horas do dia, com colaboradores altamente 
capacitados, que irao centralizar todos os pedidos dos h6spedes. 
Desta forma, o h6spede ao pegar o telefone, ira entrar em contato 
direto com a central, fazendo seu pedido, e esta ira repassar o mesmo a area 
competente. Assim, atraves de urn programa computadorizado, poder-se-a 
avaliar e controlar o desempenho das areas, atraves de criterios pre-
estabelecidos como: pontualidade, conteudo e qualidade dos servi9os. 
No final de cada mes, sera feita uma reuniao aonde sera exposto o 
desempenho das areas, podendo-se verificar e analisar quais os pontos fortes 
dos servi9os, e os fracos que deverao ser melhorados. 
3.10 Plano Financeiro 
0 plano financeiro consiste num estudo projetado da viabilidade 
econ6mica e capacidade de pagamento de uma empresa, levando em 
considera9ao, seu faturamento, custos, despesas e a instabilidade 
econ6mica/financeira do pais. 
Segundo Andrade, Brito e Jorge (2001, p.33) "para urn 
empreendimento ser consideravel viavel economicamente, ele deve 
proporcionar uma remunera9ao do capital investido igual ou acima da 
remunera9ao oferecida pelo mercado." 
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Assim, segue abaixo o plano financeiro do CM Hotel. 
3.1 0.1 Numero de Unidades Habitacionais e Tarifas 
Entende-se por Unidade Habitacional, o local destinado ao repouso 
temporario, que ofere<;a uma estrutura basica (higiene e repouso ), mediante 
tarifa pre-estabelecida. 
"0 Regulamento dos Meios de Hospedagem de 
Turismo, do lnstituto Brasileiro de Turismo, [ ... ], 
entende como Unidade Habitacional (UH) o 
espa9o que compreende as areas principais de 
circula9ao comuns do estabelecimento destinado a 
utiliza9ao pelo h6spede, para bem-estar, higiene e 
repouso" (CASTELLI, 2001, p.57). 
Ja, tarifa, refere-se ao pre<;o que o hotel cobra de seus h6spedes 
pel a acomoda<;ao que pode incluir ou. nao servi<;os de Alimentos e Bebidas. 
Neste projeto, por se tratar de urn hotel econ6mico, na tarifa cobrada s6 inclui a 
pernoite no apartamento. 
Segue abaixo, tabela demonstrativa, das UH's e tarifas cobradas. 
Tabela 3- UH's e Tarifas 
Tipo de UH Quanti dade Tarifas 
UH Cama Casal 130 R$ 90,00 (para 2 pax8 ) 
UH Cama Solteiro 20 R$ 90,00 (para 2 pax) 
OBS. As tarifas acima se referem ao prazo de permanencia de 24 horas, que 
se iniciam ao meio dia e encerram ao meio dia do dia seguinte. 
OBS. Crian<;as ate 5 anos estao isentas de qualquer cobran<;a, no mesmo 
apartamento dos pais com cama extra montada. 
8 Termo hoteleiro utilizado para referir-se a pessoas. 
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3.10.2 Taxa de Ocupa<;ao 
De acordo com estudo feito no setor hoteleiro da Regiao das 
Hortensias, o CM Hotel projeta para 5 (cinco) anos, a seguinte taxa media de 
ocupa<;ao/ano. 
Tabela 4- Taxa Media de Ocupa<;ao/Ano 
A no Taxa media de Ocupacao 
Ano I 65% 
Ano II 75% 





Ano VIII 90% 
AnoiX 90% 
AnoX 90% 
3.1 0.3 Valor Total Estimado 
3.1 0.3.1 ~otal do projeto: R$ 17.254.825,24· 
3.1 0.3.2 Valor do emprestimo (80% do valor do projeto ): R$ 13.803.860,19 
• Capital de giro (30% do total do emprestimo ): R$ 4.141.158,06 
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• Total devido ao Banco (soma do valor do emprestimo e do capital 
de giro): R$ 17.945.018,25 
3.10.3.3 Valor da obra (56,60% do valor do emprestimo): R$ 10.149.897,20 
3.1 0.3.4 Valor do mobiliario (70% do valor da obra): R$ 7.104.928,04 
• Valor da mobflia/utensilios (45% do total mobiliario): R$ 
3.197.217,62 
• Valor do enxoval (5% do total mobiliario): R$ 355.246,40 
• Valor de eletr6nicos (20% do total mobilia rio): R$ 1.420.985,61 
OBS. Havera um financiamento de 10 anos com 2 ano de carencia com 
sistema SAC (Sistema de Amortizagao Constante), a juros de 17%. 
• T JLP (taxa de juro a Iongo prazo ): 12% 
• lnstituigao Financeira: 5% 
3.1 0.4 Sa Iarios e Encargos 
Segue abaixo tabela com quadro funcional e salarial do Hotel para o 
primeiro ano. 
Tabela 5- Mao-de-Obra Direta 
Numero de 
Cargo Salario/mes Total Salario/ano 
Colaboradores 
Cozinheiro 2 R$ 800,00 R$ 19.200,00 
Auxiliar de coziriha 2 R$ 500,00 R$ 12.000,00 
Atendentes de A&B 9 R$ 800,00 R$ 86.400,00 
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Governanta 1 R$ 1.700,00 R$ 20.400,00 
Camareira 14 R$ 500,00 R$ 84.000,00 
Manuten9ao 1 R$ 900,00 R$ 10.800,00 
Garagista 2 R$ 400,00 R$ 9.600,00 
Jardineiro 1 R$ 400,00 R$ 4.800,00 
Chefe de recrea9ao 1 R$ 1.900,00 R$ 22.800,00 
Tabela 6- Mao-de-Obra lndireta 
Numero de 
Cargo Salario/mes Total Salario/ano 
Colaboradores 
Gerente geral 1 R$ 8.000,00 R$ 96.000,00 
Gerente operacional 2 R$ 3.500,00 R$ 84.000,00 
Ad ministrativo 2 R$ 1.700,00 R$ 20.400,00 
Recep<fao/Reservas 8 R$ 1.000,00 R$ 96.000,00 
Mensageiro 2 R$ 500,00 R$ 12.000,00 
Estagiarios 1 R$ 450,00 R$ 5.400,00 
OBS. Todos os funcionarios, inclusive os estagiarios, terao urn aumento de 5% 
ao ano, a partir do segundo ano. Consideramos o pr6-labore de 2 s6cios no 
valor de R$ 3.000,00 com aumento de 5% ao ano, a partir do terceiro ano. 
OBS. Consideramos encargos sociais de 70% sabre os salarios e 30% sabre o 
pr6-labore. 
OBS. Se o hotel atingir urn resultado liquido anual acima de R$ 1.000.000,00, 
sera dado urn premia a todos OS funcionarios, considerado 0 14° salario. 
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3.1 0.5 Receita de Hospedagem 
A tarifa iniciara no valor de R$ 90,00, aumentando R$ 5,00 ao ano. 
3.1 0.6 Receita de Restauragao 
A receita de alimentos e bebidas representa 20% da receita de 
hospedagem. 
3.10.7 Aluguel Sala de Eventos e Receitas Secundarias 
Estima-se uma receita de 10% sobre a receita de hospedagem. 
3.1 0.8 lmpostos 
Cofins - 3, 7% sobre Receita Bruta 
Pis - 0,8% sobre Receita Bruta 
ISS - 5% sobre Receita de Hospedagem 
ICMS - 4% sobre Receita de Alimentos e Bebidas 
3.1 0.9 Custo com Restauragao 
Considera-se que existe urn custo de 31% mes sobre a receita de 
Alimentos e Bebidas. 
3.1 0.10 Energia, Gas, Agua 
Considera-se que existe uma despesa de 4% sobre a receita bruta 
do hotel. 
59 
3.10.11 Manuten~ao e Conserva~ao 
Considera-se que existe uma despesa de 5% sobre a Receita Bruta 
do Hotel. 
3.1 0.12 Outras Despesas Operacionais 
Considera-se despesas como: material de expedientel limpezal 
artigo para h6spedes, lou~as e materiais de cozinha, lavanderia, uniformes e 
enxoval, comissao de agendas, servi~os de terceiros, decora~ao e anima~ao, 
promo~aolferiasleventos, despesas promocionais internas, publicidade e 
marketing, viagens, despesas com informatica, materiais e servi~os 
administrativos, honorarios, telefonia e comissao de cartoes de credito. Estas 
serao projetas em 10% sobre a receita bruta. 
3.10.13 lmpostos e Taxas I Seguro I Condominia 
• Recupera~ao de lmpostos: 12% sobre o total pago de 
impostos; 
• IPTU- 1% sobre a Receita Bruta; 
• Seguros - 0,2% sobre a Receita Bruta; 
• lmpostos e Taxas Prediais- 0,1% sobre a Receita Bruta; 
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3.1 0.14 Amortizac;ao e Depreciac;ao 
Tabela 7 - SAC (Sistema de Amortizac;ao Con stante) 
Periodo : :.1: Juros ,~ Aifiortiza~ao 
,,, . ' .• . 
Pagamento·. ·. '• ' · Amortiza~ao Acumulada > Saldo Devedor · 
ANO I 3.050.653,10 3.050.653,10 0,00 0,00 17.945.018,25 
ANOII 3.050.653,10 3.050.653,10 0,00 0,00 17.945.018,25 
ANOIII 5.293.780,38 3.050.653,10 2.243.127,28 2.243.127,28 15.701.890,97 
ANOIV 4.912.448,74 2.669.321 ,46 2.243.127,28 4.486.254,56 13.458.763,69 
ANOV 4.531.117,11 2.287.989,83 2.243.127,28 6.729.381 ,84 11 .215.636,41 
ANOVI 4.149.785,47 1 .906.658,19 2.243.127,28 8.972.509,12 8.972.509,13 
ANOVII 3. 768.453,83 1.525.326,55 2.243.127,28 11.215.636,40 6.729.381,85 
ANOVIII 3.387.122,19 1.143.994,91 2.243.127,28 13.458.763,68 4.486.254,57 
ANOIX 3.005. 790,56 762.663,28 2.243.127,28 15.701 .890,96 2.243.127,29 
ANOX 2.624.458,92 381.331,64 2.243.127,28 17.945.018,24 0,01 
3.10.15 Impasto de Renda 
lncidira sobre 1 ,2°/o sabre a Receita Bruta. 
3.10.16 Depreciac;ao 
Tabela 8 - Calculo da Depreciac;ao (Anexo C) 
3.10.17 Capacidade de Pagamento 
Tabela 9- Capacidade de Pagamento (Anexo D) 
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4 PROJETO ARQUITETONICO DO HOTEL 
4.1 Planejamento Fisico do Hotel 
Para projetar a arquitetura de urn hotel, e necessario 
anteriormente, planeja-lo, levando em consideragao diversos aspectos 
fundamentais para o sucesso do empreendimento. Segundo Andrade, Brito e 
Jorge (2001 ), esses fatores sao: o segmento de me rca do (publico-alvo ), o perfil 
dos usuarios, a viabilidade econ6mico-financeira, a localizagao, a definigao do 
programa e da relagao das areas e o tipo de hotel que se pretende implantar. 
0 projeto arquitet6nico deve ser muito bern pensado e estudado 
porque este tambem e urn fator importante para os bons resultados do 
empreendimento. Para Petrochhi (2002), a gestao hoteleira deve perseguir a 
atragao dos clientes e o projeto arquitet6nico e urn fator decisivo nessa 
atratividade e, consequentemente, no sucesso do hotel. 0 projeto arquitet6nico 
pode criar diferengas relevantes e singulares que sejam decisivas para o 
sucesso do hotel no mercado. 
E muito importante que o hotel esteja alinhado ao local e a 
cultura a qual esta inserido, sem ~squecer de urn visual atraente e acolhedor. 
Esta combinagao e a diferenciagao do empreendimento. 0 projeto deve ser 
projetado com adequagao a hotelaria, o que faz com que facilite a operagao 
ap6s o empreendimento _estar em funcionamento. Alem disso, e objetivo da 
arquitetura tambem fazer com que o h6spede sinta-se a vontade, sinta-se bern 
e para tanto, ser urn local acolhedor. 
Alem disso, a preocupagao ambiental e urn fator bastante 
discutido nas empresas e que a cada dia esta se tornando mais importante a 
sociedade em geral. Empresas com preocupagao ambiental, alem de serem 
mais valorizadas . pela sociedade, demonstram que alem de urn objetivo 
financeiro, preocupam-se com as pessoas que a elas estao direta ou 
indiretamente ligadas. Segundo Petrochhi (2002), a preocupagao ambiental e 
bastante relevante, de forma que urn empreendimento moderno nao pode ser 
agressor dos meios natural e urbano. Charme, beleza e elegancia nao sao 
sin6nimos de luxo ou materiais caros. 
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0 projeto arquitetonico, em especial na hotelaria economica 
deve atender as necessidades operacionais, tendo o referendal da rela~ao 
qualidade x pre~o na intera~ao do hotel com seus clientes. A concep~ao do 
empreendimento, ao escolher os segmentos de mercado-alvo, por certo 
estabelecera uma margem para as futuras tarifas. Conforme Petrocchi (2002), 
a constru~ao do empreendimento, em rela~ao aos niveis de investimento ou 
aos custos de manuten~ao, sera urn importante fator dos niveis tarifarios do 
hotel. 
Neste projeto, a estrutura do Hotel e composta por urn bloco 
edificado, sendo o destinado a area lobby, recep~ao, restaurante, sala de 
eventos, banheiros, business e quinze andares com 10 UH's cada. 
Desta maneira, segue abaixo, a descri~ao, em m2 , da estrutura fisica 
do CM Hotel. 
4.2 Areas em m2 
Segue abaixo descritas, as areas que compoe o Hotel, bern como 
suas dimensoes, possibilitando, o calculo do valor total do projeto. 
4.2.1 Unidades Habitacionais 
Cada UH tera 16 somando urn total de 2.400m2 em 
apartamentos. 
4.2.2 Area de Circula~ao 
Denomina-se de Area de Circula~ao, toda a area de circula~ao de 
pessoas dentro do hotel ( escadas, corredores, ram pas, etc.), com exce~ao das 
citadas logo a seguir. Neste projeto, esta area tern uma dimensao equivalente a 
70% do total da dimensao das UH's, sendo de 1.680 m2 . 
4.2.3 Area de Engenharia 
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Entende-se por Area de Engenharia, o local destinado a caldeira, 
rede hidraulica, geradores, entre outros, ou seja, urn espago que nao pode ser 
aproveitado para outros fins. Neste projeto, esta area tern uma dimensao 
equivalente a 10% da soma das dimens6es totais das UH's e da area de 
circulagao, sendo de 240m2 . 
4.2.4 Area do Lobby 
Entende-se por Lobby, o ponto de referencia e de livre acesso do 
hotel, o qual interliga as diversas areas existentes no mesmo. Neste projeto, 
esta area tern uma dimensao equivalente a 1 ,5 m2 multiplicados pelo numero 
total de UH's, sendo de 240m2. 
4.2.5 Area de Alimentos e Bebidas 
Entende-se por Area de Alimentos e Bebidas, toda area destinada a 
venda ou consumo de produtos alimentlcios. Neste projeto, esta area e 
composta pela soma de todos os locais descritos na tabela abaixo. 
Tabela 10- Area de Alimentos e Bebidas 
Areas Dimensoes 
Restaurante 200 mz 
Bar 140 mz 
Cozinha 120 mz 
Total 460 mz 
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4.2.6 Sala de Eventos 
Sala de Eventos e o local destinado a realiza9ao de eventos, festas, 
feiras, work shops, congressos, entre outros. Neste projeto, a area total 
disponibilizada a eventos e de 1.000 m2 . 
4.2. 7 Area do Estacionamento 
Entende-se por Area de Estacionamento, o local destinado aos 
veiculos de todas as pessoas que usufruem da infraestrutura do hotel. Neste 
projeto, o estacionamento possui uma dimensao de 1.000 m2 . 
4.2.8 Area Verde (R$ 120,00 por m2) 
Entende-se por Area Verde, o local onde existe uma grande 
variedade de arvores, flores e plantas. Neste projeto, esta area possui uma 
dimensao total de 100m2 . 
4.2.9 Area Total da Obra 
A area total da obra engloba a soma de todas as dimensoes, citadas 
a cima, sendo 7120,00 m2. 
4.2.1 0 Valor Total da Obra 
Segue abaixo, o calculo detalhado utilizado neste trabalho para 
chegar ao valor total do projeto. 
• Soma-se todas as areas com exce9ao da Area Verde, totalizando 7020 
m2. 
• Multiplica-se esse total pelo valor do CUB R$ 1 .443,86, sendo R$ 
1 0.135.897,20. 
• Soma-se o valor de R$ 10.135897,20 ao valor total da Area Verde, R$ 
12.000,00, totalizando a obra em R$ 10.149.897,20. 
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• Soma-se o Mobiliario que representa 70% do valor da obra, sendo R$ 
7.1 04.928,04. 
• 0 valor total do projeto esta estimado em R$ 17.254.825,24. 
4.3 0 Interior do CM Hotel 
Conforme ja citado no primeiro capitulo, conforto acustico, 
sinalizagao, decoragao, apartamentos e servigos, sao fatores importantes para 
o sucesso do empreendimento, os quais devem estar alinhados entre si, para 
que possam cumprir seu objetivo de bern atender seus clientes. 
0 CM hotel, tern uma proposta moderna e de muita qualidade, tendo 
em vista que o que sera utilizado no hotel, traz o nome de grandes empresas 
no ramo hoteleiro, as quais fornecem todo o material necessaria para que urn 
hotel com qualidade inicie suas atividades no mercado de hospedagem, 
objetivando lucro nas operag6es. 
• Apartamentos: os mesmos serao equipados com cofres e fechaduras da 
marca Onity, ar condicionado, bancada de trabalho com internet sem fio 
(wi-fi), guarda-roupa, TV a cabo, frigobar Consul e TV tela LCD da 
marca LG. Os colch6es serao no modelo Epeda da Flex do Brasil e 
possuem 25 em de altura, fabricados com tecnologia de ultima geragao, 
utilizando molejo Bonnell de 15 em de altura em ago carbono temperado, 
com tratamento termico de alto grau. 0 tecido dos colch6es sao 70% em 
polipropileno e 30% poliester os quais recebem tratamento antiacaro, 
antialergico e repelente Hquido, assim como tratamento retardante de 
chamas. Os carpetes dos apartamentos e corredores serao produzidos 
com pela Tabacow atraves do processo Jacquard, 100% Nylon 6.6 
lnvista, na altura de 6mm, o qual possui alta resistencia e performance. 
• Enxoval: todo o enxoval do CM hotel sera da Teka Profiline, com a linha 
de cama nos tamanhos solteiro, casal queen e king, os quais possuem 
150 fios e 120 gr/m2 . Ja a linha de banho (72x150 em e 86x 140 em), 
rosto (45x85 em) possuem gramatura de 440 gr/m2 e os pisos (45x80 
em) 600 gr/m2 , serao todos em 90% algodao e 10% poliester. Os 
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produtos sao de alta qualidade para resistir as constantes lavagens 
industriais e oferecem alta absorc;ao, maciez e durabilidade. 
• Banheiros: os metais sanitarios serao da empresa Fabrimar, os quais, 
de altlssima qualidade, levam em considerac;ao o conforto do h6spede e 
a qualidade e economia para o empreendimento. Entre os metais e suas 
caracteristicas estao a linha de monocomando Civic que possui 
mecanismo ceramico e acionamento % de volta o qual regula com urn 
unico mecanismo a temperatura e a vazao. Ela esta de acordo com as 
normas da ABNT, funcionando perfeitamente na faixa de pressao de 2 a 
40 mea. Alem disso acompanha urn friso de acabamento para 
identificac;ao de agua tria e quente universal. Os chuveiros da marca 
Piccolo e Verano, sao de tamanho pequeno, porem possuem urn grande 
jato de agua e estao dispostos no teto, ao cento do box, o que 
proporciona urn banho mais gostoso sem desperdic;ar agua. Para as 
areas de circulac;ao coletiva, serao utilizadas tecnologia de fechamento 
automatico da Fabrimar, os quais possuem arejadores anti-vandalismo e 
regulador de vazao de agua com economia de ate 70%. 
As papeleiras e saboneteiras, cabides e toalheiros serao da Cony, 
empresa especializada para o ramo hoteleiro . 
. • Cozinha: os equipamentos da cozinha sao da Topema os quais estao: 
produtos para refrigerac;ao (maquinas de gele e refrigeradores), cocc;ao 
(forno combinado, fogao, fritadeira, banho-maria e salamandra), 
estrutura de lavagem (bancadas com cubas que comportam lavagem de 
grandes materiais maquinas de lavar louc;as e prateleiras superiores), 
bancadas e estantes para armazenamento de alimentos e utensflios, 
alem de uma pista de distribuic;ao para a area de buffet do hotel. Todos 
os equipamentos sao feitos de ac;o inox, que garante maior durabilidade 
e mais praticidade na limpeza. 
• Seguranc;a: o CM hotel possuira uma moderna infra-estrutura de 
seguranc;a o qual inclui urn sistema de automac;ao predial desenvolvido 
pela TS4 totalmente digital eu contempla todos os equipamentos de 
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predio bem como a iluminac;ao. Os equipamentos trabalham com um 
agendamento previa e monitorado de falhas. 0 comando pode ser feito 
atraves de qualquer computador na rede interna. Tudo e registrado em 
arquivo digital. 0 sistema de detecc;ao de alarme de incendio fabricado 
pela Siemens, monitora todos os ambientes do predio e em situac;ao de 
emergencia comanda fechamento do abastecimento de gas, dumpers 
corta-fogo, alarmes sonoros e visuais em todo o predio. 0 sistema de 
video interno CFTV terao cameras monitorando toas as areas do predio, 
onde as imagens sao armazenadas par Iongo periodo e podem ser 
acessadas por qualquer computador local ou remota, com objetivo 
basico a seguranc;a e a administrac;ao hoteleira. 
• Acesso a Internet: o hotel tera uma rede de acesso a internet par wirless 
em todas as areas incluindo os apartamentos. 
• Bem estar: o projeto de ar condicionado, exaustao e ventilac;ao, assim 
como a implantac;ao sera realizada pela empresa Riberar, a qual utilizara 
equipamentos modernos e de baixo consumo de energia eletrica para 
oferecer soluc;ao de conforto termicq. 
• Estrutura: o metoda construtivo de estrutura sera de alvenaria estrutural, 
metoda moderno utilizado pelas maioria das construtoras que prestam 
servic;os para as grandes redes hoteleiras no Brasil. 
• Alem de todos estes detalhes, o CM hotel ira contar com m6veis 
planejados, para a recepc;ao, bar, restaurante e apartamentos, os quais 
utilizarao a caracteristica da regiao, de pura madeira em tons escuros, 
mais conhecidos no mercado como m6veis de Gramado. 
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5 CONSIDERACOES FINAlS 
0 mercado hoteleiro da Regiao das Hort€msias esta em 
constante crescimento. Porem, e vislvel que os meios de hospedagem 
existentes nao possuem servic;os e produtos muito diversificados entre si, 
concorrendo de forma direta. 
Este fator foi decisivo para o desenvolvimento de um projeto baseado 
na oportunidade de mercado constatada, a de implantar um empreendimento 
inovador, um hotel economico que oferec;a um sistema diferenciado, tornando-
se assim, concorrente indireto dos empreendimentos ja instalados na regiao. 
A viabilizac;ao de tal oportunidade apontou para a importancia do 
desenvolvimento de um plano de neg6cios, o que possibilitou a visualizac;ao 
real do futuro empreendimento. 
Para tanto, foi preciso, definir o escopo organizacional e incorpora-lo 
desde o prindpio, porque foi baseado nele que se desenvolveu todo o trabalho. 
Alem disso, perceber o mercado, o setor, os concorrentes, embora indiretos, o 
publico-alvo, os fornecedores, os pontos fortes, fracos, inovadores do projeto e 
a analise de cenarios, tornou-se essencial para a definic;ao das estrategias de 
marketing que a empresa ira seguir para alcanc;ar seus objetivos frente ao 
mercado. 
Foi posslvel visualizar este processo de forma pratica no plano de 
ac;ao, elaborado com o "passo-a-passo" de todas as etapas que o hotel devera 
percorrer, desde a ideia inicial, ate sua real implantac;ao. 
Ao Iongo do projeto, verificou-se a importancia da responsabilidade 
das empresas, em termos de consci€mcia ecol6gica, ou seja, a preocupac;ao 
com o meio ambiente. Devido a isso, desenvolveu-se um Programa de Coleta 
Seletiva de Lixo gerado pelo proprio hotel, que sera implantado logo no inlcio 
de suas atividades. Este Programa e apenas um exemplo diante de muitos que 
se pretende desenvolver ao Iongo dos anos. 
0 desenvolvimento do plano financeiro foi fundamental para que 
pudessemos visualizar a situac;ao economico-financeira do empreendimento 
durante os dez anos projetados. lsso possibilitou a verificac;ao de que o projeto, 
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tal qual como foi pensado, e viiwel e tern condi<;oes de se manter no mercado, 
cobrindo seus custos e despesas, gerando Iuera. 
Ressalta-se, tambem, a importancia, da concretiza<;ao do estudo 
planejando inclusive a estrutura interna do empreendimento. Neste sentido, foi 
descrito os itens que compoe a arquitetura do hotel e que possibilita a 
visualiza<;ao do que sera denominado, CM Hotel. 
Embora as dificuldades tenham sido constantes, acredita-se que o 
projeto foi de grande valia, pois agregou-nos uma ampla gama de 
conhecimentos, possibilitando colocar em pratica, toda a teoria adquirida no 
decorrer do curso. 
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Anexo A- Delibera~ao Normativa n. 0 429, de 23 de 
abril de 2002 
MINISTERIO DO ESPORTE E TURISMO 
EMBRATUR- INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO 
DELIBERA<;AO NORMATIVA No 429 , DE 23 DE ABRIL DE 2002. 
A Diretoria da EM BRA TUR - lnstituto Brasileiro de Turismo, no usa de suas 
atribuigoes legais e estatutarias, considerando a competencia atribuida a este 
lnstituto, nos termos do artigo 4°, da Lei no 6.505, de 13 de dezembro de 1977; 
do inciso X, do artigo 3° , da Lei 8.181, de 28 de margo de 1991; e do Decreta 
no 84.010, de 15 de julho de 1980, 
Considerando o Termo de Compromisso firmado em 11 de abril de 2001, entre 
o Ministerio do Esporte e Turismo, par meio da EMBRATUR - lnstituto 
Brasileiro de Turismo e a Associagao Brasileira da Industria de Hoteis - ABIH 
Nacional, publicado no DOU, de 03 de julho de 2001, visando definir 
parametros para instituir o novo Sistema de Classificagao dos Meios de 
Hospedagem; RESOLVE: 
Art. 1 o - Aprovar os anexos Regula menta Geral dos Meios de Hasped a gem e 
Regulamento do Sistema Oficial de Classificagao dos Meios de Hospedagem, 
para os fins estabelecidos no artigo 4°, da Lei 6.505, de 13 de dezembro de 
1977; no inciso X, do artigo 3°, da Lei 8.181, de 28 de margo de 1991; e no 
Decreta 84.910, de 15 de julho de 1980. 
Art. 2° - Os documentos mencionados no artigo anterior sao o resultado da 
conclusao dos trabalhos realizados pelo Conselho Tecnico Nacional Provis6rio, 
instituido pela Deliberagao Normativa no 428, de 29 de novembro de 2001, 
publicada no Diario Oficial da Uniao, de 11 de janeiro de 2002. 
Art. 3° - Os Regulamentos ora instituidos modificam o Regulamento dos Meios 
de Hospedagem, o Manual de Avaliagao e a Matriz de Classificagao criados 
pela Deliberagao Normativa no 387, de 28 de janeiro de 1998, publicada no 
Diario Oficial da Uniao no 27, de 09/02/98, nos seguintes aspectos basicos: 
I - modifica o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem; 
II - altera integralmente o processo de classificagao dos meios de 
hospedagem; 
Ill - procede alteragoes no Manual de Avaliagao e na Matriz de Classificagao 
dos Meios de Hospedagem 
IV - incorpora ao Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, como anexos 
I e II OS impressos denominados, respectivamente, ?Ficha Nacional de Registro 
de H6spedes - FNRH? e ?Boletim de Ocupagao Hoteleira - HOH?; 
V - lncorpora, igualmente, no Regulamento do Sistema Oficial de Classifica<;ao 
dos Meios de Hospedagem os anexos Ill e IV , denominados Manual de 
Avalia<;ao e Matriz de Classifica<;ao; 
VI - consolida disposi<;6es dispersas na legisla<;ao, concernente a atividade 
hoteleira. 
Art. 4°- Esta Delibera<;ao Normativa entra em vigor na data de sua publica<;ao 
no Dickio Oficial da Uniao, sendo revogada a Delibera<;ao Normativa no 387, de 
28 de janeiro de 1998, publicada no DOU de 09/02/1998. 
Luiz Otavio Caldeira Paiva Francisca Regina Magalhaes Cavalcante 
Presidente Diretora de Economia e Fomento 
Marco Antonio de B. Lomanto Joao Elias Cardoso 
Diretor de Marketing Diretor de Administra<;ao e Finan<;as 
REGULAMENTO GERAL DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM 
Art. 1° - 0 presente Regulamento disp6e sabre os Meios de Hospedagem, 
estabelecendo: 
I - o conceito de empresa hoteleira, meio de hospedagem e as express6es 
usualmente consagradas no exercicio da atividade; 
II os requisitos exigidos para opera<;ao e funcionamento dos 
estabelecimentos; 
Ill- as condi<;6es para contrata<;ao dos servi<;os de hospedagem. 
Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na 
forma de sociedade an6nima ou sociedade por quotas de responsabilidade 
limitada, que explore ou administre meio de hospedagem e que tenha em seus 
objetivos sociais o exercicio de atividade hoteleira, observado o Art. 4° do 
Decreta n° 84.910, de 15 de julho de 1980. 
Art. 3° - Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que satisfa<;a, 
cumulativamente, as seguintes condi<;6es: 
I - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servi<;os de 
hospedagem; 
II - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e 
que adote, no relacionamento com os h6spedes, contrato de hospedagem, com 
as caracteristicas definidas neste Regulamento e nas demais legisla<;6es 
aplicaveis; 
Paragrafo (mico - Observadas as disposi<;6es do presente Regulamento, os 
meios de hospedagem oferecerao aos h6spedes, no minima: 
I - alojamento, para uso temporario do h6spede, em Unidades Habitacionais 
(UH) especificas a essa finalidade; 
II- servi<;os minimos necessarios ao h6spede, consistentes em: 
a) Portaria/recep<;ao para atendimento e controle permanentes de 
entrada e saida; 
b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos h6spedes, em 
local apropriado; 
c) Conservagao, manutengao, arrumagao e limpeza das areas, 
instalag6es e equipamentos. 
Ill- padr6es comuns estabelecidos no Art. 7° deste Regulamento. 
Art. 4° - Unidade Habitacionai-UH e o espago, atingfvel a partir das areas 
principais de circulagao comuns do estabelecimento, destinado a utilizagao 
pelo h6spede, para seu bem-estar, higiene e repouso. 
Art. 5° - Quanta ao tipo, as UH dos meios de hospedagem sao as seguintes: 
I - quarto - UH constitufda, no mfnimo, de quarto de dormir de uso exclusivo 
do h6spede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais. 
II - apartamento - UH constitufda, no mfnimo, de quarto de dormir de uso 
exclusivo do h6spede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos 
pessoais, servida por banheiro privativo; 
Ill- sufte- UH especial constitufda de apartamento, conforme definido no inciso 
II, deste artigo, acrescido de sala de estar. 
§ 1°- Poder-se-a admitir, especialmente para determinados tipos de meios de 
hospedagem a serem definidos pel a EM BRA TUR, Unidades Habitacionais 
distintas daquelas referidas neste artigo. 
§ 2° - As UH poderao ser conjugadas e adaptadas para funcionamento como 
sala de estar e/ou quarto de dormir, sendo, entretanto, sempre consideradas, 
para efeito de avaliagao, como duas ou mais UH distintas. 
Art. 6° - Entende-se por diaria o prego de hospedagem correspondente a 
utilizagao da UH e dos servigos inclufdos, observados os horarios fixados para 
entrada (check-in) e safda (check-out). 
§ 1° - 0 estabelecimento fixara o horario de vencimento da diaria a sua 
conveni€mcia ou de acordo com os costumes locais ou ainda conforme acordo 
direto com os clientes 
§ 2° - Poderao ocorrer formas diferenciadas de cobranga de diaria, conforme 
conveniencia e acordo entre o meio de hospedagem e os h6spedes. 
§ 3° - Quando nao especificado o numero de ocupantes da UH, a diaria basica 
referir-se-a, sempre, a ocupagao da UH por duas pessoas. 
Art. 7° - Os padr6es comuns a todos os meios de hospedagem sao os 
seguintes: 
I - Quanta a posturas legais: 
a) licenciamento pelas autoridades competentes para prestar servigos de 
hospedagem, inclusive dos 6rgaos de protegao ambiental; 
b) administragao ou exploragao comercial, por empresa hoteleira, 
conforme o Art. 2° deste Regulamento; 
c) oferta de alojamento temporario para h6spedes, mediante adogao de 
contrato, tacito ou expresso, de hospedagem e cobranga de diaria, pela 
ocupagao da UH; 
d) exigencias da legislagao trabalhista, especialmente no que se refere a 
vestiarios, sanitarios e local de refeig6es de funcionarios e Comiss6es de 
Prevengao de Acidentes de Trabalho- CIPA. 
II - Quanta a aspectos construtivos: 
a) edificag6es construfdas ou expressamente adaptadas para a 
atividade; 
b) areas destinadas aos servigos de alojamento, portaria/recepgao, 
circulagao, servigos de alimentagao, lazer e uso comum, e outros servigos de 
conveniencia do h6spede ou usuario, separadas entre si e no caso de 
edificagoes que atendam a outros fins, independentes das demais; 
c) protegao sonora, conforme as normas da Associagao Brasileira de 
Normas Tecnicas- ABNT- e legislagao aplicaveis; 
d) salas e quartos de dormir das UH dispondo de aberturas para o 
exterior, para fins de iluminagao e ventilagao; 
e) todos os banheiros dispondo de ventilagao natural, com abertura 
direta para o exterior, ou atraves de duto; 
f) servigos basicos de abastecimento de agua que nao prejudiquem a 
comunidade local, bern como de energia eletrica, rede sanitaria, tratamento de 
efluentes e coleta de resfduos s61idos, com destinagao adequada; 
g) facilidades construtivas, de instalagoes e de uso, para pessoas com 
necessidades especiais, de acordo com a NBR 9050 - 1994, em predio com 
projeto de arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal, como meio de 
hospedagem, ap6s 12 de agosto de 1987. Em caso de projetos anteriores, o 
meio de hospedagem devera dispor de sistema especial de atendimento. 
Ill- Quanto a equipamentos e instalagoes: 
a) instalagoes eletricas e hidraulicas de acordo com as normas da 
Associagao Brasileira de Normas Tecnicas- ABNT- e legislagao aplicavel; 
b) instalagoes de emergencia, para a iluminagao de areas comuns e 
para 0 funcionamento de equipamentos indispensaveis a seguranga dos 
h6spedes; 
c) elevador para passageiros e cargas, ou servigo, em predio com quatro 
ou mais pavimentos, inclusive o terreo, ou conforme posturas municipais; 
d) instala96es e equipamentos de seguranga contra incendio e pessoal 
treinado a opera-lo, de acordo com as normas estabelecidas e pelo Corpo de 
Bombeiros local; 
e) quarto de dormir da UH mobiliado, no mfnimo, com cama, 
equipamentos para a guarda de roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira 
e cadeira. 
IV - Quanto a servigos e gestao: 
a) portaria/recepgao apta a permitir a entrada, safda, registro e 
liquidagao de conta dos h6spedes, durante as 24 horas do dia; 
b) registro obrigat6rio do h6spede no momenta de sua chegada ao 
estabelecimento, por meio de preenchimento da Ficha Nacional de Registro de 
H6spedes- FNRH, aprovada pela EMBRATUR; 
c) limpeza e arrumagao diaria da UH, fornedmento e troca de roupa de 
tama e banho, bern como de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do 
estabelecimento; 
d) servigos telefonicos prestados aos h6spedes de acordo com os 
regulamentos internos dos estabelecimentos e as normas e procedimentos 
adotados pelas concessionarias dos servigos, ou pelo poder concedente; 
e) imunizagao permanente contra insetos e roedores; 
f) pessoal de servigo em quantidade e com a qualificagao necessarias ao 
perfeito funcionamento do meio de hospedagem; 
g) pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou 
convenientemente trajado, de acordo com as fun<16es que exer<1am; 
h) meios para pesquisar opini6es e reclama<16es dos h6spedes e 
soluciona-las; 
i) observancia das demais normas e condi<16es necessanas a 
seguran<1a, saude/higiene e conserva<1ao/manuten<1ao do meio de 
hospedagem, para atendimento ao consumidor. 
§ 1° - Nas localidades nao servidas ou precariamente servidas por redes de 
servi<1os publicos, a satisfa<1ao dos itens obrigat6rios, cujo atendimento 
dependa da existencia dessas redes, sera apreciada, caso a caso, pela 
EMBRATUR. 
§ 2° - Serao exigidas condi<16es especfficas de prote<1ao, observadas as 
normas e padr6es estabelecidos pelos 6rgaos governamentais competentes, 
para os meios de hospedagem localizados no interior ou nas proximidades de: 
a) unidades de conserva<1ao, ou protegidas pela legisla<1ao ambiental 
vigente; 
b) aeroportos, esta<16es viarias, vias industriais, ou estabelecimentos que 
ofere<1am problemas especiais de polui<1ao ambiental e sonora. 
§ 3° - As portas entre UH conjugaveis deverao dispor de sistema que somente 
possibilite sua abertura, quando por iniciativa mutua dos ocupantes de ambas 
as UH. 
§ 4° - As condi<16es dos locais de trabalho e de uso dos empregados, no 
estabelecimento, serao mantidas, no que se refere a seguran<1a, higiene e 
medicina do trabalho, em estrita observancia ao disposto na Consolida<1ao das 
Leis de Trabalho, ou nos atos que a modifiquem. 
Art. 8° - Os contratos para reserva de acomo~a<16es e hospedagem deverao 
ser sempre consubstanciados por documentos escritos, constitufdos de: 
I - no caso de reserva de acomoda<16es: troca de correspondencias (inclusive 
via fax e Internet) entre os responsaveis pelo meio de hospedagem, ou seus 
prepostos, e o h6spede, ou agente de turismo contratante; 
II - no caso do contrato de hospedagem propriamente dito pela entrega pelo 
estabelecimento, durante o registro do h6spede (check-in), de ficha Nacional 
de Registro de H6spede - FNRH, em modelo aprovado pela EM BRA TUR, para 
preenchimento, assinatura e devolu<1ao pelo h6spede; 
§ 1°- Respeitadas as reservas confirmadas, o estabelecimento nao podera se 
negar a receber h6spedes, salvo por motivo justificavel ou previsto na 
legisla<1ao em vigor. 
§ 2° - Sera vedada a utiliza<1ao, em qualquer procedimento ou documento que 
consubstancie o contrato referido neste artigo, de condi<1ao ou clausula abusiva 
a que se refere o artigo 51, da lei n° 8.078, de 11/09/90 (C6digo de Defesa do 
Consumidor). 
§ 3° - Para os fins deste artigo, todos os compromissos do meio de 
hospedagem e os em rela<1ao a seus h6spedes, bern como as obriga<16es 
destes deverao ser divulgados adequadamente. 
§ 4° - As informa<16es referidas no paragrafo anterior deverao estar a 
disposi<1ao, do h6spede, sempre que solicitado. 
§ 5° - Os responsaveis pelos meios de hospedagem deverao garantir 
prioridade de ocupac;ao a pessoas portadoras de deficiencia, nas UH 
adaptadas para seu uso. 
Art. 9°- Os meios de hospedagem deverao fornecer mensalmente, ao 6rgao 
Estadual de Turismo competente, da Unidade da Federac;ao em que se 
localizarem, as seguintes informac;oes: 
I - perfil dos hospedes recebidos, distinguindo os estrangeiros dos nacionais; 
II - registro quantitativa de hospedes, com taxas de ocupac;ao e permanencia 
medias e numero de hospedes por UH. 
Art. 10 - Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem utilizarao, 
obrigatoriamente, as informac;oes previstas nos impressos Ficha Nacional de 
Registro de Hospedes - FNRH - e Soletim de Ocupac;ao Hoteleira - SOH, 
constantes dos anexos I e II, deste Regulamento. 
§ 1° - As informac;oes da Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH -
podera ser acrescida alguma outra, de interesse do hoteleiro, desde que nao 
prejudique o entendimento e o preenchimento do modelo de ficha oficial. 
§ 2° - A FNRH podera ser preenchida, individualmente, pelo hospede, ou pelo 
proprio estabelecimento, devendo suas informac;oes serem encaminhadas, 
juntamente como SOH, ate o dia 
1 0 do mes seguinte ao de referenda, por meios magneticos, de acordo com o 
sistema oferecido pela EMSRATUR, ou atraves dos impressos utilizados. 
§ 3° - As informac;oes relativas a cada hospede, constantes da FNRH, serao 
mantidas pelo periodo determinado pela autoridade policial competente em 
cada Estado, ou, na ausencia desta determinac;ao, por urn periodo minima de 3 
meses. 
Art. 11 - A FNRH e o SOH, apos devidamente processados, informarao, 
respectivamente, o perfil dos hospedes e as taxas de ocupac;ao medias, que 
serao postos a disposic;ao do mercado, sem identificac;ao individualizada dos 
estabelecimentos, pelos 6rgaos Estaduais de Turismo. · 
Art. 12 - 0 meio de hospedagem devera incluir nos impressos distribuidos, ou 
nos meios de divulgac;ao utilizados, ainda que de forma sintetica e resumida, 
todos os compromissos reciprocos entre o estabelecimento e o hospede, 
especialmente em relac;ao a: 
I - servic;os incluidos no prec;o da diaria; 
II - importancias ou percentagens que possam ser debitadas a conta do 
hospede, inclusive, quando aplicavel, o adicional de servic;o para distribuic;ao 
aos empregados; 
Ill - locais e documentos onde estao relacionados os prec;os dos servic;os nao 
incluidos na diaria, tais como estacionamento, lavanderia, telefonia, servic;os de 
quarto e outros; 
IV - possibilidade da formulac;ao de reclamac;oes para a EMSRATUR, para o 
6rgao Estadual de Turismo e para o orgao local de Defesa do Consumidor, 
cujos telefones devem ser divulgados. 
Paragrafo (mico - Os Regulamentos lnternos dos estabelecimentos deverao 
observar, fielmente, as disposic;oes do Codigo de Defesa do Consumidor (lei 
n° 8078/90). 
Art. 13 - Os meios de hospedagem devem manter, na portaria/recepc;ao, a 
disposic;ao de seus hospedes e usuarios, livro ou outro documento proprio para 
registro das impressoes, elogios e reclamac;oes sobre o estabelecimento, cuja 
consulta peri6dica devera orientar a sistematizac;ao de ac;6es preventivas e 
corretivas de controle e de melhoria de qualidade do empreendimento. 
Art. 14 - Todo e qualquer prec;o de servic;o prestado e cobrado pelo meio de 
hospedagem devera ser previamente divulgado e informado em impressos e 
outros meios de divulgac;ao de facil acesso ao h6spede. 
Art. 15- Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem afixarao: 
I - na portaria/recepc;ao: 
a) nome do estabelecimento; 
b) relac;ao dos prec;os aplicaveis as especies e tipos de UH; 
c) horario do infcio e vencimento da diaria; 
d) os nomes, enderec;os e telefones da EM BRA TUR, de seus 6rgaos 
delegados competentes, e de Defesa do Consumidor, aos quais os h6spedes 
poderao dirigir eventuais reclamac;6es. 
e) a exist€mcia e quantidade de UH adaptadas para pessoas portadoras 
de necessidades especiais 
II - Nas Unidades Habitacionais-UH: alem das informac;6es referidas no inciso 
anterior, mais as seguintes: 
a) a especie e o numero da UH; 
b) os prec;os vigentes em moeda nacional; 
c) os servic;os inclufdos na diaria, especialmente, quando aplicaveis, os 
de alimentac;ao; 
d) a data de infcio de vig€mcia das tarifas; 
e) todos os prec;os vigentes dos servic;os oferecidos pelo 
estabelecimento, tais como mini-refrigerador, lavanderia, ligac;6es telefonicas, 
servic;o de quarto e outros, afixados junto ao local em que esses servic;os sao 
oferecidos; 
Paragrafo (mico - Havendo na mesma edificac;ao, alem das UH destinadas ao 
funcionamento normal do meio de hospedagem, outras para locac;ao ou 
quaisquer finalidades diversas, o estabelecimento devera expor em local de 
facil visibilidade, na recepc;ao, quantas e quais UH se destinam a cada 
finalidade. 
Art. 16 - Os prec;os serao livremente fixados e praticados por todos os meios 
de hospedagem, observada a legislac;ao pertinente. 
Paragrafo (mico - Os prec;os serao sempre expressos em moeda nacional, 
admitindo-se, para fins promocionais, que os mesmos sejam divulgados no 
exterior em moeda estrangeira, observada a cotac;ao correspondente prevista 
no cambio oficial. 
Art. 17 - E expressamente vedada a utilizac;ao de qualquer especie de artiffcio 
ou documento, por meio de hospedagem, com o intuito de induzir o consumidor 
sobre classificac;ao inexistente, ou diversa daquela efetivamente atribufda ao 
estabelecimento. 
Paragrafo (mico - A adoc;ao do procedimento referido neste artigo 
caracterizara a pratica de propaganda enganosa mencionada na Lei n° 
8.078/90 (C6digo de Defesa do Consumidor). 
Art. 18- Os meios de hospedagem que dispuserem de UH e areas acessfveis 
a pessoas portadoras de deficiencia deverao colocar, junto a entrada principal 
do estabelecimento, da placa com o Sfmbolo lnternacional de Acesso a essa 
faixa de clientela. 
Art. 19 - 0 servigo de portaria/recepgao do meio de hospedagem - prioritario 
ao atendimento do consumidor - devera dispor de pessoal qualificado e 
material promocional adequado a prestar as informag6es e atender as 
provid€mcias requisitadas pelos h6spedes. 
Paragrafo (mico - 0 disposto neste artigo nao justificara, em qualquer 
hip6tese, a intermediagao de servigos que constituam pratica de atos 
atentat6rios aos bans costumes e a legislagao em vigor. 
Art. 20 - 0 controle e fiscalizagao da EM BRA TUR sabre os meios de 
hospedagem aplicar-se-ao, indistintamente, sabre os estabelecimentos 
classificados, ou nao, pela EMBRATUR. 
Art. 21 - As vistorias de controle e fiscalizagao serao realizadas diretamente 
pela EM BRA TUR, ou por intermedio dos 6rgaos Governamentais a quem a 
autarquia delegar estas atribuig6es, com o objetivo de: 
I - Orientar os meios de hospedagem sabre as normas que regem sua 
atividade; 
II - Verificar, no caso dos meios de hospedagem nao classificados pela 
EM BRA TUR, se existem pad roes adequados ao exercicio da atividade e se 
esta sendo exercida de acordo com as normas 
governamentais de defesa do consumidor e com os compromissos prometidos 
ou explicitados para com o publico e os clientes; 
Ill - Apurar reclamag6es contra os meios de hospedagem ou indicios de 
infragao por eles praticada. 
Art. 22 - E dever dos meios de hospedagem cumprir e honrar, 
permanentemente, os contratos ou compromissos divulgados, explicitados ou 
acordados com o consumidor, especialmente as reservas e pregos de 
hospedagem previamente ajustados. 
Art. 23 - A EM BRA TUR de vera providenciar instrumental especifico para 
controle e fiscalizagao dos meios de hospedagem nao classificados, com o fim 
de verificar : 
I- Seas posturas legais e os padr6es de operagao e funcionamento, previsto 
neste Regulamento, estao sendo fielmente observados pelos 
estabelecimentos; 
II- Se existem padr6es minimos de qualidade adequados ao funcionamento do 
estabelecimento, como meio de hospedagem; 
Ill - Se estao sendo atendidos os direitos do consumidor, previstos na 
legislagao vigente. 
Paragrafo (mico- Nos casas dos incises II e Ill, deste artigo, a EMBRATUR e 
os 6rgaos Governamentais por ela delegados comunicarao os fatos as 
autoridades competentes para aplicagao das penalidades correspondentes, 
inclusive de interdigao do exercicio da atividade, quando for o caso. 
Art. 24- Os descumprimentos as disposig6es deste Regulamento, bern como 
das demais legislag6es aplicaveis, sujeitarao os meios de hospedagem as 
penalidades de advert€mcia, pena pecuniaria, suspensao ou cancelamento da 
classificagao e/ou interdigao do estabelecimento e fechamento da empresa, 
conforme o caso. 
Art. 25 - As disposig6es constantes deste Regulamento serao aplicadas, a 
todos os meios de hospedagem. 
Art. 26 - Os casas omissos e as interpretag6es de situag6es especiais de 
meios de hospedagem com condig6es atipicas serao decididas pela 
EMBRATUR. 
Art. 27 - 0 presente Regulamento entra em vigor na data da publicagao desta 
Deliberagao Normativa no Diario Oficial da Uniao. 
REGULAMENTO GERAL DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM 
Art. 1° - 0 presente Regulamento disp6e sobre os Meios de Hospedagem, 
estabelecendo: 
I - o conceito de empresa hoteleira, meio de hospedagem e as express6es 
usualmente consagradas no exerdcio da atividade; 
II os requisites exigidos para operagao e funcionamento dos 
estabelecimentos; 
Ill- as condig6es para contratagao dos servigos de hospedagem. 
Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na 
forma de sociedade an6nima ou sociedade por quotas de responsabilidade 
limitada, que explore ou administre meio de hospedagem e que tenha em seus 
objetivos sociais o exerdcio de atividade hoteleira, observado o Art. 4° do 
Decreta n° 84.910, de 15 de julho de 1980. 
Art. 3° - Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que satisfaga, 
cumulativamente, as seguintes condig6es: 
I - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servigos de 
hospedagem; 
II - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e 
que adote, no relacionamento com os h6spedes, contrato de hospedagem, com 
as caracteristicas definidas neste Regulamento e nas demais legislag6es 
aplicaveis; 
Paragrafo (mico - Observadas as disposig6es do presente Regulamento, os 
meios de hospedagem oferecerao aos h6spedes, no minima: 
I - alojamento, para uso temporario do h6spede, em Unidades Habitacionais 
(UH) especificas a essa finalidade; 
II - servigos minimos necessaries ao h6spede, consistentes em: 
c) Portaria/recepgao para atendimento e controle permanentes de 
entrada e saida; 
d) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos h6spedes, em 
local apropriado; 
d) Conservagao, manutengao, arrumagao e limpeza das areas, 
instalag6es e equipamentos. 
Ill- padr6es comuns estabelecidos no Art. 7° deste Regulamento. 
Art. 4° - Unidade Habitacionai-UH e o espago, atingivel a partir das areas 
principals de circulagao comuns do estabelecimento, destinado a utilizagao 
pelo h6spede, para seu bem-estar, higiene e repouso. 
Art. 5°- Quanta ao tipo, as UH dos meios de hospedagem sao as seguintes: 
I -quarto- UH constituida; no minima, de quarto de dormir de uso exclusive 
do h6spede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais. 
II - apartamento - UH constituida, no minima, de quarto de dormir de uso 
exclusivo do h6spede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos 
pessoais, servida por banheiro privative; 
Ill -suite- UH especial constituida de apartamento, conforme definido no inciso 
II, deste artigo, acrescido de sala de estar. 
§ 1°- Poder-se-a admitir, especialmente para determinados tipos de meios de 
hospedagem a serem definidos pel a EM BRA TUR, Unidades Habitacionais 
distintas daquelas referidas neste artigo. 
§ 2° - As UH poderao ser conjugadas e adaptadas para funcionamento como 
sala de estar e/ou quarto de dormir, sendo, entretanto, sempre consideradas, 
para efeito de avaliac;ao, como duas ou mais UH distintas. 
Art. 6° - Entende-se par diaria o prec;o de hospedagem correspondente a 
utilizac;ao da UH e dos servic;os inclufdos, observados os horarios fixados para 
entrada (check-in) e safda (check-out). 
§ 1° - 0 estabelecimento fixara o horario de vencimento da diaria a sua 
conveniencia ou de acordo com os costumes locais ou ainda conforme acordo 
direto com os clientes 
§ 2° - Poderao ocorrer formas diferenciadas de cobranc;a de diaria, conforme 
conveniencia e acordo entre o meio de hospedagem e os h6spedes. 
§ 3°- Quando nao especificado o numero de ocupantes da UH, a diaria basica 
referir-se-a, sempre, a ocupac;ao da UH par duas pessoas. 
Art. 7° - Os padroes comuns a todos os meios de hospedagem sao os 
seguintes: 
I - Quanta a posturas legais: 
e) licenciamento pelas autoridades competentes para prestar servic;os de 
hospedagem, inclusive dos 6rgaos de protec;ao ambiental; 
f) administrac;ao ou explorac;ao comercial, par empresa hoteleira, 
conforme o Art. 2° deste Regulamento; 
g) oferta de alojamento temporario para h6spedes, mediante adoc;ao de 
contrato, tacito ou expresso, de hospedagem e cobranc;a de diaria, pela 
ocupac;ao da UH; 
h) exigencias da legislac;ao trabalhista, especialmente no que se refere a 
vestiarios, sanitarios e local de refeic;oes de funcionarios e Comissoes de 
Prevenc;ao de Acidentes de Trabalho- CIPA. 
II - Quanta a aspectos cqnstrutivos: 
h) edificac;oes construfdas ou expressamente adaptadas para a 
atividade; 
i) areas destinadas aos servic;os de alojamento, portaria/recepc;ao, 
circulac;ao, servic;os de alimentac;ao, lazer e usa comum, e outros servic;os de 
conveniencia do h6spede ou usuario, separadas entre si e no caso de 
edificac;oes que atendam a outros fins, independentes das demais; 
j) protec;ao sonora, conforme as normas da Associac;ao Brasileira de 
Normas Tecnicas- ABNT- e legislac;ao aplicaveis; 
k) salas e quartos de dormir das UH dispondo de aberturas para o 
exterior, para fins de iluminac;ao e ventilac;ao; 
I) todos os banheiros dispondo de ventilac;ao natural, com abertura direta 
para o exterior, ou atraves de duto; 
m) servic;os basicos de abastecimento de agua que nao prejudiquem a 
comunidade local, bern como de energia eletrica, rede sanitaria, tratamento de 
efluentes e coleta de resfduos s61idos, com destinac;ao adequada; 
n) facilidades construtivas, de instalac;oes e de usa, para pessoas com 
necessidades especiais, de acordo. com a NBR 9050 - 1994, em predio com 
projeto de arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal, como meio de 
hospedagem, ap6s 12 de agosto de 1987. Em caso de projetos anteriores, o 
meio de hospedagem devera dispor de sistema especial de atendimento. 
Ill- Quanta a equipamentos e instalac;oes: 
f) instalagoes eh§tricas e hidraulicas de acordo com as normas da 
Associagao Brasileira de Normas Tecnicas- ABNT- e legislagao aplicavel; 
g) instalagoes de emerg€mcia, para a iluminagao de areas comuns e 
para 0 funcionamento de equipamentos indispensaveis a seguranga dos 
h6spedes; 
h) elevador para passageiros e cargas, ou servigo, em predio com quatro 
ou mais pavimentos, inclusive o terreo, ou conforme posturas municipais; 
i) instalagoes e equipamentos de seguranga contra incendio e pessoal 
treinado a opera-lo, de acordo com as normas estabelecidas e pelo Corpo de 
Bombeiros local; 
j) quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, com cama, 
equipamentos para a guarda de roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira 
e cadeira. 
IV - Quanto a servigos e gestao: 
j) portaria/recepgao apta a permitir a entrada, saida, registro e liquidagao 
de conta dos h6spedes, durante as 24 horas do dia; 
k) registro obrigat6rio do h6spede no momento de sua chegada ao 
estabelecimento, por meio de preenchimento da Ficha Nacional de Registro de 
H6spedes - FNRH, aprovada pela EMBRATUR; 
I) limpeza e arrumagao diaria da UH, fornecimento e troca de roupa de 
cama e banho, bern como de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do 
estabelecimento; 
m) servigos telef6nicos prestados aos h6spedes de acordo com os 
regulamentos internos dos estabelecimentos e as normas e procedimentos 
adotados pelas concessionarias dos servigos, ou pelo poder concedente; 
n) imunizagao permanente contra insetos e roedores; 
o) pessoal de servigo em quantidade e com a q~alificagao necessarias 
ao perfeito funcionamento do meio de hospedagem; 
p) pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou 
convenientemente trajado, de acordo com as fungoes que exergam; 
q) meios para pesquisar opinioes e reclamagoes dos h6spedes e 
soluciona-las; 
r) observancia das demais normas e condigoes necessanas a 
seguranga, saude/higiene e conservagao/manutengao do meio de 
hospedagem, para atendimento ao consumidor. 
§ 1 o - Nas localidades nao servidas ou precariamente servidas por redes de 
servigos publicos, a satisfagao dos itens obrigat6rios, cujo atendimento 
dependa da existencia dessas redes, sera apreciada, caso a caso, pela 
EMBRATUR. 
§ 2° - Serao exigidas condigoes especfficas de protegao, observadas as 
normas e padroes estabelecidos pelos 6rgaos governamentais competentes, 
para os meios de hospedagem localizados no interior ou nas proximidades de: 
c) unidades de conservagao, ou protegidas pela legislagao ambiental 
vigente; 
d) aeroportos, estagoes viarias, vias industriais, ou estabelecimentos que 
oferegam problemas especiais de poluigao ambiental e sonora. 
§ 3° - As portas entre UH conjugaveis deverao dispor de sistema que somente 
possibilite sua abertura, quando por iniciativa mutua dos ocupantes de ambas 
as UH. 
§ 4° - As condic;oes dos locais de trabalho e de uso dos empregados, no 
estabelecimento, serao mantidas, no que se refere a seguranc;a, higiene e 
medicina do trabalho, em estrita observancia ao disposto na Consolidac;ao das 
Leis de Trabalho, ou nos atos que a modifiquem. 
Art. 8° - Os contratos para reserva de acomodac;oes e hospedagem deverao 
ser sempre consubstanciados por documentos escritos, constituidos de: 
g) instalac;oes de emerg€mcia, para a iluminac;ao de areas comuns e 
para 0 funcionamento de equipamentos indispensaveis a seguranc;a dos 
h6spedes; 
h) elevador para passageiros e cargas, ou servic;o, em pn§dio com quatro 
ou mais pavimentos, inclusive o terreo, ou conforme posturas municipais; 
i) instalac;oes e equipamentos de seguranc;a contra incendio e pessoal 
treinado a opera-lo, de acordo com as normas estabelecidas e pelo Corpo de 
Bombeiros local; 
j) quarto de dormir da UH mobiliado, no minima, com cama, 
equipamentos para a guarda de roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira 
e cadeira. 
IV - Quanta a servic;os e gestao: 
j) portaria/recepc;ao apta a permitir a entrada, saida, registro e liquidac;ao 
de conta dos h6spedes, durante as 24 horas do dia; 
k) registro obrigat6rio do h6spede no momenta de sua chegada ao 
estabelecimento, por meio de preenchimento da Ficha Nacional de Registro de 
H6spedes - FNRH, aprovada pela EM BRA TUR; 
I) limpeza e arrumac;ao diaria da UH, fornecimento e troca de roupa de 
cama e banho, bem como de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do 
estabelecimento; 
m) servic;os telef6nicos prestados aos h6spedes de acordo com os 
regulamentos internos dos estabelecimentos e as normas e procedimentos 
adotados pelas concessionarias dos servic;os, ou pelo poder concedente; 
n) imunizac;ao permanente contra insetos e roedores; 
o) pessoal de servic;o em quantidade e com a qualificac;ao necessarias 
ao perfeito funcionamento do meio de hospedagem; 
p) pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou 
convenientemente trajado, de acordo com as func;oes que exerc;am; 
q) meios para pesquisar opinioes e reclamac;oes dos h6spedes e 
soluciona-las; 
r) observancia das demais normas e condic;oes necessanas a 
seguranc;a, saude/higiene e conservac;ao/manutenc;ao do meio de 
hospedagem, para atendimento ao consumidor. 
§ 1° - Nas localidades nao servidas ou precariamente servidas por redes de 
servic;os publicos, a satisfac;ao dos itens obrigat6rios, cujo atendimento 
dependa da existencia dessas redes, sera apreciada, caso a caso, pela 
EMBRATUR. 
§ 2° - Serao exigidas condic;oes especificas de protec;ao, observadas as 
normas e padroes estabelecidos pelos 6rgaos governamentais competentes, 
para os meios de hospedagem localizados no interior ou nas proximidades de: 
c) unidades de conservac;ao, ou protegidas pela legislac;ao ambiental 
vigente; 
d) aeroportos, estac;6es viarias, vias industriais, ou estabelecimentos que 
oferec;am problemas especiais de poluic;ao ambiental e sonora. 
§ 3° - As portas entre UH conjugaveis deverao dispor de sistema que somente 
possibilite sua abertura, quando por iniciativa mutua dos ocupantes de ambas 
as UH. 
§ 4° - As condic;6es dos locais de trabalho e de uso dos empregados, no 
estabelecimento, serao mantidas, no que se refere a seguranc;a, higiene e 
medicina do trabalho, em estrita observancia ao disposto na Consolidac;ao das 
Leis de Trabalho, ou nos atos que a modifiquem. 
Art. 8° - Os contratos para reserva de acomodac;6es e hospedagem deverao 
ser sempre consubstanciados por documentos escritos, constitufdos de: 
Art. 11 - A FNRH e o BOH, ap6s devidamente processados, informarao, 
respectivamente, o perfil dos h6spedes e as taxas de ocupac;ao medias, que 
serao postos a disposic;ao do mercado, sem identificac;ao individualizada dos 
estabelecimentos, pelos 6rgaos Estaduais de Turismo. 
Art. 12- 0 meio de hospedagem devera incluir nos impressos distribuidos, ou 
nos meios de divulgac;ao utilizados, ainda que de forma sintetica e resumida, 
todos os compromissos reciprocos entre o estabelecimento e o h6spede, 
especialmente em relac;ao a: 
I - servic;os incluidos no prec;o da diaria; 
II - importancias ou percentagens que possam ser debitadas a conta do 
h6spede, inclusive, quando aplicavel, o adicional de servic;o para distribuic;ao 
aos empregados; 
Ill - locais e documentos onde estao relacionados os prec;os dos servic;os nao 
incluidos na diaria, tais como estacionamento, lavanderia, telefonia, servic;os de 
quarto e outros; 
IV - possibilidade da formulac;ao de reclamac;6es para a EM BRA TUR, para o 
6rgao Estadual de Turismo e para o 6rgao local de Defesa do Consumidor, 
cujos telefones devem ser divulgados. 
Panflgrafo unico - Os Regulamentos lnternos dos estabelecimentos deverao 
observar, fielmente, as disposic;6es do C6digo de Defesa do Consumidor (Lei 
n° 8078/90). 
Art. 13 - Os meios de hospedagem devem manter, na portaria/recepc;ao, a 
disposic;ao de seus h6spedes e usuarios, livro ou outro documento proprio para 
registro das impress6es, elogios e reclamac;6es sabre o estabelecimento, cuja 
consulta peri6dica devera orientar a sistematizac;ao de ac;6es preventivas e 
corretivas de controle e de melhoria de qualidade do empreendimento. 
Art. 14- Todo e qualquer prec;o de servic;o prestado e cobrado pelo meio de 
hospedagem devera ser previamente divulgado e informado em impressos e 
outros meios de divulgac;ao de facil acesso ao h6spede. 
Art. 15 - Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem afixarao: 
I - na portaria/recepc;ao: 
f) nome do estabelecimento; 
g) relac;ao dos prec;os aplicaveis as especies e tipos de UH; 
h) horario do inicio e vencimento da diaria; 
i) os nomes, enderec;os e telefones da EM BRA TUR, de seus 6rgaos 
delegados competentes, e de Defesa do Consumidor, aos quais os h6spedes 
poderao dirigir eventuais reclamac;oes. 
j) a existencia e quantidade de UH adaptadas para pessoas portadoras 
de necessidades especiais 
II - Nas Unidades Habitacionais-UH: alem das informac;6es referidas no inciso 
anterior, mais as seguintes: 
f) a e'specie e o numero da UH; 
g) os prec;os vigentes em moeda nacional; 
h) os servic;os incluidos na diaria, especialmente, quando aplicaveis, os 
de alimentac;ao; 
i) a data de inicio de vigencia das tarifas; 
j) todos os prec;os vigentes dos servic;os oferecidos pelo 
estabelecimento, tais como mini-refrigerador, lavanderia, ligac;6es telefOnicas, 
servic;o de quarto e outros, afixados junto ao local em que esses servic;os sao 
oferecidos; 
Paragrafo unico - Havendo na mesma edificac;ao, alem das UH destinadas ao 
funcionamento normal do meio de hospedagem, outras para locac;ao ou 
quaisquer finalidades diversas, o estabelecimento devera expor em local de 
facil visibilidade, na recepc;ao, quantas e quais UH se destinam a cada 
finalidade. 
Art. 16 - Os prec;os serao livremente fixados e praticados por todos os meios 
de hospedagem, observada a legislac;ao pertinente. 
Paragrafo (mico - Os prec;os serao sempre expresses em moeda nacional, 
admitindo-se, para fins promocionais, que os mesmos sejam divulgados no 
exterior em moeda estrangeira, observada a cotac;ao correspondente prevista 
no cambio oficial. 
Art. 17- E expressamente vedada a utilizac;ao de qualquer especie de artificio 
ou documento, por meio de hospedagem, com o intuito de induzir o consumidor 
sobre classificac;ao inexistente, ou diversa daquela efetivamente atribuida ao 
estabelecimento. 
Paragrafo (mico - A adoc;ao do procedimento referido neste artigo 
caracterizara a pratica de propaganda enganosa mencionada na Lei n° 
8.078/90 (C6digo de Defesa do Consumidor). 
Art. 18- Os meios de hospedagem que dispuserem de UH e areas acessiveis 
a pessoas portadoras de deficiencia deverao colocar, junto a entrada principal 
do estabelecimento, da placa com o Simbolo lnternacional de Acesso a essa 
faixa de clientela. 
Art. 19- 0 servic;o de portaria/recepc;ao do meio de hospedagem- prioritario 
ao atendimento do consumidor - devera dispor de pessoal qualificado e 
material promocional adequado a prestar as informac;oes e atender as 
providencias requisitadas pelos h6spedes. 
Paragrafo unico - 0 disposto neste artigo nao justificara, em qualquer 
hip6tese, a intermediac;ao de servic;os que constituam pratica de atos 
atentat6rios aos bons costumes e a legislac;ao em vigor. 
Art. 20 - 0 controle e fiscalizac;ao da EM BRA TUR sobre os meios de 
hospedagem aplicar-se-ao, indistintamente, sobre os estabelecimentos 
classificados, ou nao, pela EMBRA TUR. 
Art. 21 - As vistorias de controle e fiscalizagao serao realizadas diretamente 
pel a EM BRA TUR, ou par intermedio dos 6rgaos Governamentais a quem a 
autarquia delegar estas atribuigoes, com o objetivo de: 
I - Orientar os meios de hospedagem sabre as normas que regem sua 
atividade; 
II - Verificar, no caso dos meios de hospedagem nao classificados pela 
EMBRATUR, se existem padroes adequados ao exercicio da atividade e se 
esta sendo exercida de acordo com as normas governamentais de defesa do 
consumidor e com os compromissos prometidos ou explicitados para com o 
publico e os clientes; 
Ill - Apurar reclamagoes contra os meios de hospedagem ou indicios de 
infragao par eles praticada. 
Art. 22 - E dever dos meios de hospedagem cumprir e honrar, 
permanentemente, os contratos ou compromissos divulgados, explicitados ou 
acordados com o consumidor, especialmente as reservas e pregos de 
hospedagem previamente ajustados. 
Art. 23 - A EMBRATUR devera providenciar instrumental especifico para 
controle e fiscalizagao dos meios de hospedagem nao classificados, com o fim 
de verificar : 
I - Se as posturas legais e os padroes de operagao e funcionamento, previsto 
neste Regulamento, estao sendo fielmente observados pelos 
estabelecimentos; 
II - Se existem padr6es minimos de qualidade adequados ao funcionamento do 
estabelecimento, como meio de hospedagem; 
Ill - Se estao sendo atendidos os direitos do consumidor, previstos na 
legislagao vigente. 
Paragrafo (mico- Nos casas dos incisos II e Ill, deste artigo, a EMBRATUR e 
o~ 6rgaos Governamentais par ela delegados comunicarao os fatos as 
autoridades competentes para aplicagao das penalidades correspondentes, 
inclusive de interdigao do exercicio da atividade, quando foro caso. 
Art. 24 - Os descumprimentos as disposig6es deste Regulamento, bern como 
das demais legislagoes aplicaveis, sujeitarao os meios de hospedagem as 
penalidades de advertencia, pena pecuniaria, suspensao ou cancelamento da 
classificagao e/ou interdigao do estabelecimento e fechamento da empresa, 
conforme o caso. 
Art. 25 - As disposig6es constantes deste Regulamento serao aplicadas, a 
todos os meios de hospedagem. 
Art. 26 - Os casas omissos e as interpretagoes de situagoes especiais de 
meios de hospedagem com condigoes atipicas serao decididas pela 
EMBRATUR. 
Art. 27 - 0 presente Regulamento e·ntra em vigor na data da publicagao desta 
Deliberagao Normativa no Diario Oficial da Uniao. 
Anexo B - Programa de Coleta Seletiva de Lixo 
Quem? Onde? Quando? Como? 
Sensibilizar a I 
A partir de 
Realizando 
Gerencia 
1 Empresa RH No hotel Palestras 02/02/2010 
I Programac;:ao I Sensibilizar I Cristiane Sala de Reunioes A partir de Realizando 
1 
para a Coleta 
1. 1 
os H6spedes 
1 01/03/2010 Palestras 
No Hotel e nas 
Durante toda Distribuindo 
I Cristiane a estada do Material Sensibilizar os 
I UH's Colaboradores H6spede Grafico 
Quem? Onde? Quando? Como? 
~ Dividir ~ Definindo Montar uma equipe Tarefas Sub Sala de A partir de 01/03/2010 Func;:oes composta porum 1- Gerente Reuni6es 
colaborador de cada 
setor Definic;:ao de 
~ Listar Materiais t-- Sub 
Gerente 
Escrit6rio A partir de 01 /03/201 0 materia is 
I Coleta Seletiva ~ necessaries 
do Lixo Quem? Onde? Quando? Como? 
Disponibilizando 
Divulgac;:ao em cartazes, I Nas dependemcias I informativos, folders, entre outros. Cristiane do hotel Diariamente o Material 
Observando o I Verificar a necessidade das lixeiras _}--
I Sub Gerente No hotel 28/02/2010 tipo de lixo H Desenvolver a 
I 1 
e instala-las em locais estrategicos gerado 
Coleta 
Pessoalda Nas dependencias Limpando as 
I Recolhimento diario com horario ~ 
Diariamente 
Limpeza do hotel lixeiras 
pre-determinado Pessoal da Nas dependencias Revisando o 




Fiscalizar a selec;:ao 
I 
Quem? Onde? Quando? Como? 
Pessoal da 
Na sala destinada ao Uma vez par 
1
,---i LMotameoto Q"'otitatl"" r- Limpeza armazenamento do Pesando o Lixo lixo semana -l Encerramento da 
Coleta Seletiva Selecionando uma 


















Anexo C- Calculo da Deprecia~ao 
II Ill IV " v 
389.756,05 374.165,81 359.199,18 344.831,21 
31.972,18 . 28.774,96 25.897,46 23.307,72 
227.357,70 181.886,16 145.508,93 116.407,14 
287.749,59 258.974,63 233.077,16 209.769,45 
936.835,51 843.801 ,55 763.682,73 694.315,52 
VI VII VIII IX X 
331.037,96 317.796,44 305.084,59 292.881,20 281.165,95 
20.976,94 18.879,25 16.991,33 15.292,19 13.762,97 
93.125,71 74.500,57 59.600,46 47.680,37 38.144,29 
188.792,50 169.913,25 152.921,93 137.629,73 123.866,76 
633.933,12 581.089,52 534.598,30 493.483,50 456.939,98 
Anexo D - Capacidade de Pagamento 
Capacidade de Pagamento ~ :" Anol · Anoll · Ano Ill AnoiV 
. . ''; .... , 
A'noVII ,·,; AnQVIII . ·, Ano IX . " .• AnoV • AnoVI ~ ,, AnoX 
Numero de aptos Construidos 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 
Numero de aptos Dispniveis 54750 54750 54750 54750 54750 54750 54750 54750 54750 54750 
Numero de aptos Alugados 35587,5 41062,5 46537,5 46537,5 49275 49275 49275 49275 49275 49275 
Taxa de ocupa~ao 65% 75% 85% 85% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 
Diaria Media 90 95 100 105 110 115 120 125 130 135 
1.Rec. Op. Bruta 4.163.737,50 4.681.125,00 5.584.500,00 5.863. 725,00 6.504.300,00 6.799.950,00 7.095.600,00 7.391.250,00 7.686.900,00 7.982.550,00 
1.1.Hospedagem 3.202.875,00 3.900.937,50 4.653. 750,00 4.886.437,50 5.420.250,00 5.666.625,00 5.913.000,00 6.159.375,00 6.405.750,00 6.652.125,00 
1.2.Restaurac;ao 640.575,00 780.187,50 930.750,00 977.287,50 1.084.050,00 1.133.325,00 1.182.600,00 1.231.875,00 1.281.150,00 1.330.425,00 
1.3 Outras receitas 320.287,50 390.093,75 465.375,00 488.643,75 542.025,00 566.662,50 591.300,00 615.937,50 640.575,00 665.212,50 
2.(-) Impastos 373.134,94 436.905,00 521.220,00 547.281,00 607.068,00 634.662,00 662.256,00 689.850,00 717.444,00 745.038,00 
Co fins 154.058,29 173.201,63 206.626,50 216.957,83 240.659,10 251.598,15 262.537,20 273.476,25 284.415,30 295.354,35 
Pis 33.309,90 37.449,00 44.676,00 46.909,80 52.034,40 54.399,60 56.764,80 59.130,00 61.495,20 63.860,40 
ISS 160.143,75 195.046,88 232.687,50 244.321,88 271.012,50 283.331,25 295.650,00 307.968,75 320.287,50 332.606,25 
ICMS 25.623,00 31.207,50 37.230,00 39.091,50 43.362,00 45.333,00 47.304,00 49.275,00 51.246,00 53.217,00 
3.Rec. Op. Uq. 3. 790.602,56 4.244.220,00 5.063.280,00 5.316.444,00 5.897.232,00 6.165.288,00 6.433.344,00 6. 701.400,00 6.969.456,00 7.237.512,00 
4.(-) Custos 198.578,25 241.858,13 288.532,50 302.959,13 336.055,50 351.330,75 366.606,00 381.881,25 397.156,50 412.431,75 
4.1 Custo de Restaura9ao 198.578,25 241 .858,13 288.532,50 302.959,13 336.055,50 351 .330,75 366.606,00 381 .881,25 397.156,50 412.431 ,75 
5 (-)Total Despesas com Pessoal 1.071.048,33 1.124.806,60 1.102.377,15 1.157.496,01 1.215.370,81 1.362.872, 77 1.431.016,42 1.502.567,24 1.577.695,61 1.656.580,38 
5.1 Despesas com Pessoal 583.800,00 612.990,00 643.639,50 675.821,48 709.612,55 745.093,18 782.347,83 821.465,23 862.538,49 905.665,41 
5.2 Encargos Sociais 408.660,00 429.093,00 450.547,65 473.075,03 496.728,78 521.565,22 547.643,48 575.025,66 603.776,94 633.965,79 
5.3 Provisao Participa<_iao nos Resultados 70.788,33 74.923,60 0,00 0,00 0,00 86.733,42 91 .070,10 95.623,61 100.404,80 105.425,03 
Capacidade de Paganiento Anol Ano II Ano Ill AnoiV AnoV AnoVI .. AnoVII AnoVIII ··AnoiX ; AnoX 
5.4 Pr6 Labore 6.000,00 6.000,00 6.300,00 6.615,00 6.945,75 7.293,04 7.657,69 8.040,57 8.442,60 8.864,73 
5.4 Encargos Sociais 1.800,00 . 1.800,00 1.890,00 1.984,50 2.083,73 2.187,91 2.297,31 2.412,17 2.532,78 2.659,42 
6.(-) Conservac;ao e Manutenc;ao 208.186,88 234.056,25 279.225,00 293.186,25 325.215,00 339.997,50 354.780,00 369.562,50 384.345,00 399.127,50 
7.(-) Energia, Gas e Agua 166.549,50 187.245,00 22'3.380,00 234.549,00 260.172,00 271.998,00 283.824,00 295.650,00 307.476,00 319.302,00 
8.(-) Outras Despesas Operacionais 416.373,75 468.112,50 558.450,00 586.372,50 650.430,00 679.995,00 709.560,00 739.125,00 768.690,00 798.255,00 
9. Resultado da Explorac;ao 1. 729.865,86 1.988.141,53 2.611.315,35 2.741.881,12 3.109.988,69 3.159.093,98 3.287.557,58 3.412.614,01 3.534.092,89 3.651.815,37 
10.(-)lmpostos e Taxas /Seguro/Condominio 9.352,40 8.426,03 10.052,10 10.554,71 11.707,74 12.239,91 12.772,08 13.304,25 13.836,42 14.368,59 
10.1 Recuperac;ao de Impasto(+) 44.776,19 52.428,60 62.546,40 65.673,72 72.848,16 76.159,44 79.470,72 82.782,00 86.093,28 89.404,56 
10.21mpostos e Taxas Operacionais - ·IPTU (-) 41.637,38 46.811,25 55.845,00 58.637,25 65 .043,00 67.999,50 70.956,00 73.912,50 76.869,00 79.825,50 
10.3 Seguros (-) 8.327,48 9.362,25 11.169,00 11.727,45 13.008,60 13.599,90 14.191,20 14.782,50 15.373,80 15.965,10 
10.4 Impastos e Taxas Prediais (-) 4.163,74 4.681,13 5.584,50 5.863,73 6.504,30 6.799,95 7.095,60 7.391,25 7.686,90 7.982,55 
11. Resultado Bruto da Explorac;ao 1.720.513,46 1.979.715,50 2.601.263,25 2.731.326,41 3.098.280,95 3.146.854,07 3.274.785,50 3.399.309, 76 3.520.256,47 3.637.446,78 
12. Amortizac;ao 0,00 0,00 2.243.127,28 2.243.127,28 2.243.127,28 2.243.127,28 2.243.127,28 2.243.127,28 2.243.127,28 2.243.127,28 
13. Depreciac;ao 1.045.439,41 936.835,51 843.801,55 763.682,73 694.315,52 633.933,12 581.089,52 534.598,30 493.483,50 456.939,98 
14. Resultado da Exploracao Antes do IR 675.074,05 1.042.879,99 -485.665,58 -275.483,60 160.838,16 269.793,67 450.568,71 621.584,18 783.645,69 937.379,51 
15. lmporto de Renda 49.964,85 56.173,50 67.014,00 70.364,70 78.051,60 81.599,40 85.147,20 88.695,00 92.242,80 95.790,60 
16. Resultado Uquido da Explorac;ao 625.109,20 986.706,49 -552.679,58 -3_'!_~~'!_8_,_!0_ - 82.786,56 188.194,27 365.421,51 532.889,18 691.402,89 841.588,91 
